BAB Il

KAJIAN TEORI

A. Harga

Harga pada dasarnya merupakan alat untuk mengkomunikasikan nilai produk
kepada pasar. Harga suatu produk atau jasa ditentukan dari berapa besarnya pengorbanan
suatu perusahaan untuk menghasilkan produk atau jasa tersebut. Menurut Kasmir, harga
merupakan sejumlah nilai (dalam mata uang) yang harus dibayar konsumen untuk
membeli atau menikmati barang atau jasa yang ditawarkan.**Sedangkan menurut Bashu
Swastha, harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah  kombinasi dari barang beserta
pelayanannya.'*Jadi harga merupakan sejumlah nilai (dalam mata uang) yang harus
dibayarkan oleh konsumen untuk membeli atau menikmati produk barang maupun jasa
yang ditawarkan.Penentuan harga menjadi sangat penting untuk diperhatikan mengingat
harga merupakan salah satu penyebab laku tidaknya suatu produk atau jasa yang
ditawarkan. Harga merupakan alat yang fleksibel, dimana suatu harga akan stabil dalam
wkatu tertentu, tetapi dalam seketika harga juga kan meningkat atau menurun dan harga

merupakan elemen yang dapat menghasilkan pendapatan dari hasil penjualan. **

154

2Kasmir, Kewirausahaan, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2008), hal. 175
3Basu Swastha, Azas-Azas Marketing, (Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 1999), hal. 147
“Renald Kasali, Modul Kewirausahaan Untuk Program Starat 1 (Jakarta: Penerbit Hikmah, 2010), hal.

12
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Dari sahabat Anas, ia menuturkan, “Para sahabat mengeluh kepada Rasulullah shallallahu

‘alaihi wa sallam, dan mereka berkata, ‘Wahai Rasulullah, sesungguhnya harga barang
kebutuhan sekarang ini begitu mahal. Alangkah baiknya bila Anda membuat menentukan
harga.’Menanggapai permintaan sahabatnya ini, Rasulullah bersabda, ‘Sesungguhnya
Allah-lah yang menentukan harga, serta mengencangkan, melapangkan, dan memberi
rezeki.Dan sesungguhnya, aku berharap untuk menghadap Allah tanpa ada seorang pun
yang menuntutku karena suatu kezaliman, baik dalam urusan darah (jiwa) atau pun
harta.”” (HR. Abu Daud; oleh Al-Albani dinyatakan sebagai hadits sahih)

Faktor penentu penetapan harga antara lain yaitu:

1. Total biaya yang dihubungkan dengan perolehan dari barang dan juga jasa.

2. Tujuan perusahaan, dasar dalam penentuan harga disesuaikan dengan kebijakan
perusahaan, terutama yang berhubungan dengan antisipasi strategi kebijakan harga
oleh pesaing.

3. Strategi, penentuan harga dipengaruhi oleh startegi perusahaan untuk tujuan tertentu,
misalnya penguasaan pasar, dan strategi mengganggu pasar agar dapat menguasai
pasar dengan baik.

4. Citra, penentuan harga oleh perusahaan biasanya didasarkan atas citra yang
diinginkan oleh perusahaan terhadap produk dihadapan pelanggan, seperti kualitas
produk yang tinggi, barang-barang mewah dan lain-lain.

5. Faktor pasar, penentuan harga dipengaruhi oleh permintaan dan juga penawaran.
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6. Lokasi usaha atau bisnis, penentuan harga mempertimbangkan lokasi karena
berhubungan dengan biaya tambahan.

7. Faktor psikologi pelanggan, factor unik psikolog pelanggan akan mempengaruhi
persepsi pelanggan terhadap produk yang ditawarkan.

Tujuan penjual dalam penetapan harga produknya antara lain: *

1. Mendapatkan laba maksimum artinya penentuan harga bertujuan untuk meningkatkan
laba perusahaan. Dimana harga ditentukan oleh penjual dan pembeli, semakin besar
daya beli konsumen, semakin besar kemungkinan penjual untuk menetapkan tingkat
harga yang lebih tinggi.

2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargetkan atau pengembalian pada
penjualan bersih, yaitu investasi dapat ditutup dengan mengambil dari laba
perusahaan, dan laba hanya bisa diperoleh jika harga jual yang lebih besar dari jumlah
biaya seluruhnya.

3. Mencegah atau mengurangi persaingan dengan cara yaitu selain kebijaksanaan harga
cara lain yang digunakan ialah meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan oleh
perusahaan sehingga meskipun pesaing memiliki produk dengan harga yang sama
namun kulitas produk berbeda, bahkan lebih baik dari pesaing.

4. Mempertahankan atau memperbaiki market share yaitu bagi perusahaan biasanya
penentuan harga ditujukan untuk mempertahankan market share atau memperluas
market share. Penentuan harga sangat berpengaruh terhadap pelanggan, jika harga
yang ditawarkan murah dengan kualitas yang baik maka dapat meningkatkan jumlah

pelanggan.

®Basu Swastha, Azas-Azas Marketing, (Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 1999), hal. 148.
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Indikator Menurut Kotler indikator harga diantaranya:
. Keterjangkauan harga
. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
. Kesesuaian harga dengan manfaat

1
2
3
4. Daya saing harga
5. Harga mempengaruhi daya beli konsumen
6

. Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan.*®

B. Kualitas Produk

Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau masa yang bergantung
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau
tersirat.Sedangkan produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kesuatu pasar
untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan konsumen yang diterima pembeli guna
memuaskan keinginannya.'” Yang dikatakan dengan produk adalah seperangkat atribut
baik berwujud maupun tidak berwujud, termasuk didalamnya masalah warna, harga,
nama baik pabrik, nama baik toko yang menjual (Pengecer).™®

Kualitas produk adalah kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan; kualitas yang mencakup produk, jasa, manusia, proses, serta lingkungan;

kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.*

16Zikriatul Ulya Daud,Pengaruh Produk, Harga Dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Rumah
Pada Green Avina Birem Puntong Langsa Baro,Jurnal Manajemen Dan Keuangan, VVol.7, No.2, November 2018

Yphilip kotler, Manajemen pemasaran, (Jakarta: Prehalindo, 1997), hal. 52.
'8 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung ; Alfa Beta, 2011),hal 139.

19 Afnina dan Yulia Astuti, Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelangga,( Jurnal Samudra
Ekonomi Dan Bisnis, Vol 9, No 1 Januari 2018)
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Perusahaan saling berkompetisi dalam meningkatkan kualitas produknya dengan
tujuan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta keinginan pelanggan
sasaran.Produk merupakan hasil dari produksi dari perusahaan itu sendiri.Kualitas produk
adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran,
rekayasa, produksi dan pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan
memenuhi harapan pelanggan atau konsumen.Produk yang berkualitas adalah produk
yang memenuhi harapan pelanggan.Pemasaran produk dapat dikatakan berhasil apabila
perusahaan mampu membujuk para konsumen untuk melakukan pembelian terhadap
produk tersebut.Produk merupakan sesuatu, baik itu berupa barang maupun jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan kepada konsumen yang dapat memenuhi kriteria konsumen.
Kriteria kebutuhan konsumen dalam spesifikasi meliputi: °
1. Produk memiliki mutu yang bagus dan tinggi, merek yang baik dan dapat dipercaya.
2. Barang atau jasa dikemas semenarik mungkin dan tidak acak-acakan serta

pengepakan yang dapat melindungi isi produk sehingga konsumen akan tertarik

dengan produk tersebut.
3. Pelayanan penjual yang ramah dna snatun sehingga konsumen memperoleh kepuasan
dalan membeli produk tersebut.

Kualitas produk yang diinganinkan konsumen sangat relative, tetapi bagi pebisnis
yang terpenting adalah:

1. Perlu mengenali produk yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen sebelum
dipasarkan.

2. Perlu mengkonfirmasikan kesesuaian produk yang diinginkan oleh konsumen.

2 Aidatus Sa’adah, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produk terhadapKepuasan

Konsumen pada Warung Makan Istana Lesehan Tulungagung”, (Tulungagung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2017),

hal 29.
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3. Merincikan karakteristik produk sehingga beda dari produk yang lain.
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlahkamu saling memakan harta
sesamamu dengan jalan yangbatil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku

dengan suka sama-suka diantara kamu, dan janganlahkamu membunuh dirimu,

sesungguhnya Allah adalah MahaPenyayang Kepadamu. (Q.S An-Nisa, ayat 29).

Dari keterangan hadis di atas sangat jelas bahwa didalam jual-beli kita tidak boleh
menipu kaena ada yang dirugikan baik si penjual atau pun si pembeli.Kualitas produk
didefinisikan sebagai keseluruhan gabungan karakteristik produk yang dihasilkan dari
pemasaran dan produksi yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi
harapan pelanggan dan konsumen.Ada beberapa atribut yang menyertai dan
melengkapi produk (karakteristik atribut produk) adalah:*

1. Merek (brand) yaitu merupakan nama, istilah, logo, symbol yang mengidentifikasi
produk atau jasa yang membedakan dengan produk lain.

2. Kualitas produk (product quality) vyaitu kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya melliputi, daya tahan keandalan, ketepatan, kemudahan
operasi dan perbaikan serta atribut lainnya.

3. Pengemasan (packing) yaitu wadah atau kemasan untuk membungkus dan

melindungi produk.

2L Ali Hasan, Manajemen Bisnis Syariah, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,2009), hal. 167.
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Barang atau jasa yang berkualitas diharapkan mampu memenuhi atau melebihi

ekspektasi pelanggan.Ekspektasi pelanggan dapat dijelaskan melalui atribut kualitas atau

yang biasa disebut dengan demensi kualitas. Kualitas suatu barang atau jasa memiliki 8

dimensi pengukuran yang terdiri dari aspek-aspek sebagai berikut:*

1.

Kinerja (performance) adalah tingkat kosnistensi dan kebaikan fungsi-fungsi produk,
misalnya yaitu kecepatan, kemudahan dan kenyamanan dalam penggunaannya.
Keunikan (features) adalah karakteristik produk yang berbeda secara fungsional dari
produk-produk sejenis atau bisa dikatakan karakteristik sekunder atau pelengkap
suatu produk..

Kualitas kesesuaian (quality of conformance) adalah ukuran mengenai apakah suatu
produk atau jasa telah memenuhi spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya.
Keandalan (realibility) adalah probabilitas produk atau jasa menjalankan fungsi yang
dimaksud dalam jangka waktu tertentu, artinya kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal pakai.

Daya tahan (durability) adalah umur suatu produk atau berapa lama produk tersebut
mampu bertahan untuk digunakan.

Estetika (asthetica) yaitu berhubungan dengan penampilan wujud produk (misalnya
gaya dan keindahan) atau dapat diartikan daya tarik suatu produk melalui panca
indera.

Kegunaan yang sesuai (fitness for use) merupakan kecocokan dari produk dalam

menjalankan fungsi-fungsi sebagaimana yang diiklankan atau dijanjikan.

“2Toni Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa: Desain Servqual, QFD, dan Kano DisertaiContoh Aplikasi
dalam Kasus Penelitian, (Jakarta Barat: PT. Indeks, tt), hal 13.



19

8. Dimensi kemudahan perbaikan (service ability) yaitu kecepatan, kemudahan dalam

merawat dan memperbaiki produk.

C. Label Halal

Labelisasi halal adalah pencatuman tulisan atau pernyataan halal pada kemasan
produk untuk menunjukan bahwa produk yang dimaksud berstatus sebagai produk
halal.>®Label merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari suatu produk yang
menyampaikan informasi mengenai produk dan penjual. Menurut Kotler dan Amstrong,
Label halal adalah pencantuman tulisan atau pernyataan halal pada kemasan produk
untuk menunjukkan bahwa produk yang dimaksud berstatus sebagai produk
halal.*Labelisasi halal dia mempunyai tujuan untuk memenuhi tuntutan pasar
(konsumen) secara universal. Maka apabila tuntutan itu bisa terpenuhi, secara ekonomi
para pebisnis Indonesia akan mapu menjadi tuan rumah dari segi produk yand
dipasarkan, tujuan lain yang sangat mendasar adalah melindungi akidah para konsumen
terutama tujuan yang beragam Islam. Artinya dengan adanya labelisasi, para konsumen
muslim tidak akan lagi ragu dalam mengomsumsi sesuatu yang di butuhkan. Label halal
adalah perizinan pemasangan kata “HALAL” pada kemasan produk dari suatu
perusahaan oleh BPOM. lzinan pencantuman label halal pada kemasan produk yang
dikeluarkan olen BPOM didasarkan rekomendasi MUI dalam bentuk sertifikat halal
MUI.Sertifikat halal MUI dikeluarkan oleh MUI berdasarkan hasil pemeriksaan LP

BPOM MUIL.

22philip Kotler dan Amstrong.,Princeples Of Marketing (Edisi 13; England : Pearson, 2010), hal. 254.
*Eri Agustian,Pegaruh Labelisasi Halal Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen.StudiPada Produk
Wall’s Conello-Bogor Indonesia 2013), hal. 21
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Hadist riwayat Imam Bukhari dari Sayidah Aisyah, bersabda :

Sesungguhnya ada suatu kaum yang berkata, ‘Wahai Rasulullah, ada suatu kaum
membawa daging kepada kami dan kami tidak tahu apakah daging tersebut saat
disembelih dibacakan bismillah ataukah tidak.” Rasulullah Saw. lantas menjawab,
‘Ucapkanlah bismillah lalu makanlah.””

Dengan demikian label halal adalah label yang diberikan pada produk yang telah
memenubhi kriteria halal menurut agama islam. Menurut Utami, label halal diukur dengan
indikator sebagai berikut :

1. Gambar, merupakan hasil dari tiruan berupa bentuk atau pola (hewan orang,
tumbuhan, dsb).

2. Tulisan, merupakan hasil dari menulis yang diharapkan bisa untuk dibaca.

3. Kombinasi gambar dan tulisan, merupakan gabungan antara hasil gambar dan hasil
tulisan yang dijadikan menjadi satu bagian.Menempel pada kemasan, dapat diartikan
sebagai sesuatu yang melekat (dengan sengaja atau tidak sengaja) pada kemasan
(pelindung suatu produk).?

Adanya label halal yang tercantum pada kemasan produk, maka secara langsung akan

memberikan pengaruh bagi konsumen khususnya masyarakat muslim untuk

Utami dan Wahyu Budi, Pengaruh Label Halal Terhadap Keputusan Membelian: SurveiPada Pembeli
Produk Kosmetik Wardah di Outlet Wardah Griya Muslim An-Nisa Yogyakarta, (Yogyakarta: Fakultas limu Sosial
dan Humaniora UIN Sunan Kalijaga, 2013), h. 34.
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menuggunakan produk tersebut. Munculnya rasa aman dan nyaman dalam mengosumsi
produk tersebut akan meningkatkan kepercayaan serta minat belinya yaitu:
a. Proses Pembuatan
Proses pembuatan atau proses produksi suatau perusahaan yang sudah
menggunakan label halal hendaknya harus tetap menjaga hal-hal berikut:
1. Binatang yang hendak dibersihkan. Binatang yang sudah mati setelah di sembelih
2. Bahan campuran yang digunakan dalam proses produksi tidak terbuat dari barang-
barang atau barang yang yang haram.
3. Air yang digunakan untuk membersihkan bahan hendaklah air mutlak atau bersih
dan mengalir.
b. Bahan Baku Utama
Bahan baku produk adalah bahan yag digunakan dalam kegiatan proses produksi,
baik berupa bahan baku, bahan setengah jadi maupun bahan jadi sedangkan bahan
tambahan produk adalah bahan yang digunakan sebagai bahan utama yang
ditambahkan dalam proses teknologi produksi.
c. Bahan pembuatan
Bahan pembuatan atau bahan yang tidak termasuk dalam kategori bahan baku
ataupun bahan yang berfungsi untuk membantu mempercepat atau memperlambat
proses produksi termasuk rekayasa. Rekayasa genetika adalah suatu proses yang
melibatkan pemindahan gen pembawa sifat dari suatu jenis hayati ke jenis yang lain
berbeda atau sama untuk mendapatkan jenis bahan yang mampu menghasilkan

2
| %

produk pangan yang lebih unggu

%Majelis Ulama Indonesia, Petunjuk Teknis PedomanSystem Produksi Halal,Journal,pdf.hal.14.
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Makanan yang halal tidak boleh terlepas dari syariat Islam yaitu: Mengambil
maslahat dan menolak mudharat atau bahaya, jika menurut kesehatan suatu jenis
makanan dapat membahayakan jiwa, maka makanan tersebut haram dikomsumsi.
Oleh karena itu, label halal dalam suatu produk mengindikasikan sebuah makanan
yang terjamin kualitas dan kemanan dari produk tersebut.

Manfaat dan Keguanaan Label halal

Pemberian lebel halal pada suatu produk mengindikasikan kehalalan atau
kebasahan suatu produk untuk dikonsumsi oleh konsumen. Berikut ini, penulis akan
memaparkan manfaat dari pengunaan lebel halal pada suatu produk yang terbagi

dalam dua dua bagian, yaitu manfaat bagi konsumen, dan manfaat untuk produsen.

Manfaat bagi konsumen Terdapat beberapa manfaat penggunaan lebel halal pada

suatu produk terhadap konsumen, di antaranya adalah:

1. Memberikan ketenganagan bagi konsumen. Pemberian label halal pada suatu
produk akan memberikan keamanan tersendiri bagi para konsumen tanpa harus
bertanya-tanya lagi tentang suatu barang karena secara tidak langsung, bagi para
konsumen yang paham dengan konsep halal pada suatu rpduk, akan merasa aman
dalam mengkonsumsi suatu produk yang terdapat label halal pada kemasan.

2. Produk akan terjamin dan aman untuk dikonsumsi atau dipake sehari-hari
Pemberian label halal pada suatu produk terlebih dahulu melalui suatu tahap uji
coba yang tidak smebarang. Secara tidak langsung, barang atau produk yang telah
lolos uji coba dan mendapatkan label halal, maka akan semakin aman dan

terjamin kualitas suatu produk tersebut. Sehingga suatu produk yang memiliki
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sertifikasi atau label halal, akan terjamin dan aman untuk dikonsumsi oleh para
konsumen.

Manfaat bagi produsen yaitu :

1. Memiliki kesempatan untuk meraih pasar dalam pasar gobal. Artinya, untuk
bersaing di pasar internasional atao global.

2. Konseumen akan semakin percaya terhadap produk yang dijual oleh produsen.

3. Memiliki kesempatan untuk meraih pasar pada negara Muslimarat pertama yang
harus dimiliki adalah memiliki produk yang berkualitas dan aman. salah satu
komponen terpenting pada lebel halal dari suatu produk adalah kemanan dan
kualitasnya. Sehingga secara tidak langsung, produk-produk yang memiliki lebel

halal akan memiliki peluang untuk bersaing di pasar global.

e. Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 69 Tahun 1999, indikator label halal adalah: >

1. Gambar
Merupakan hasil dari tiruan berupa bentuk atau pola (hewan, orang, tumbuhan
dsb.) dibuat dengan coretan alat tulis.

2. Tulisan
Merupakan hasil dari menulis yang diharapkan bisa untuk dibaca.

3. Kombinasi Gambar dan Tulisan
Merupakan gabungan antara hasil gambar dan hasil tulisan yang dijadikan
menjadi satu bagian.

4. Menempel pada Kemasan

" Tengku Putri Lindung Bulan dkk, Pengaruh Label Halal dan Bonus dalam Kemasan terhadap
Keputusan Pembelian pada Produk Kinder Joy pada Masyarakat Kota Langsa, Jurnal Manajemen Dan Keuangan,
Vol.6, No.2, Nov 2017



D.

24

Dapat diartikan sebagai sesuatu yang melekat, (dengan sengaja atau tidak sengaja)

pada kemasan (pelindung suatu produk).

Kepuasan Konsumen

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kesan terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapan
terhadap suatu produk tersebut.Kepuasan merupakan suatu fungsi dari persepsi/kesan atas
kinerja dan harapan.”®Kepuasan konsumen mencerminkan peneliaian seseorang tentang
kinerja produk anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasi.?’Kepuasan
konsumen dapat didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan,
keinginan,dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.
Peran dari konsumen sangatlah penting artinya karena peran konsumen berhubungan
dengan masa depan dan keberlangsungan suatu bisnis. Kepuasan konsumen dapat
menjadi perspektif kinerja produksi suatu perusahaan dimasa yang akan datang. Maka
dari itu kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat penting sehingga perusahaan
harus selalu memperhatikan kepuasan konsumen dan berusaha untuk memuaskan para
konsumennya®.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan

harapannya. Seorang konsumen tidak akan merasa puas jika harapannya belum terpenuhi.

hal. 32.

%|hzan Fauzi, Marketing For Teen: Cara Mudah Belajar Pemasaran, (Surakarta: PT. Era Intermedia, tt),

? Alvaris Edward Pandesia, dkk, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layananterhadap Kepuasan

Konsumen pada Perumahan Griya Paniki Indah Manado”, Ejournal EMBA, Vol. 5 No. 2, (Manando: Universitas
Sam Ratulangi, 2017), hal. 1315.

%Vincent Gaspersz, Ekonomi Manajerial Pembuatan Keputusan Bisnis Edisi Revisi danPerluasan.

(Jakarta: Gramedia, 2006), hal. 117.
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Oleh karena itu dalam strategi kepuasan pelanggan harus memiliki pengetahuan secara

detail dan akurat terhadap harapan para konsumennya. Berikut merupakan factor-faktor

pendorong kepuasan pelanggan antara lain: **

1.

Kualitas produk Kualitas produk sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan memakai produk yang memiliki
kualitas yang baik.

Harga Biasanya suatu produk dengan harga yang murah merupakan sumber kepuasan
yang penting karena akan memberikan value for money yang tinggi terhadap
pelanggan.

Service Quality Para pelanggan akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang
baik yang sesuai dengan apa yang diharapkannya.

Emotional Factor Pelanggan akan merasa puas karena adanya emotional value yang
diberikan oleh brand produk tersebut.

Biaya dan Kemudahan Pelanggan akan merasa lebih puas jika adanya kemudahan,
kenyamanan dan juga efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Ukuran dari suatu kepuasan pelanggan dapat di kategorikan sebagai kurang puas,
puas dan sangat puas. Pengukuran mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat
digunakan untuk beberapa tujuan, yaitu:*

Mempelajari persepsi dari masing-masing pelanggan mengenai mutu pelayanan yang
dicari, diminati dan diterima atau tidak diterima pelanggan, yang mana pada akhirnya

pelanggan akan merasa puas dan terus melakukan kerja sama dengan perusahaan.

*'Handi Irawan D, Sepuluh Prinsip Keputusan Pelanggan. (Jakarta: Elexmedia Kompuntindo, 2002), hal.

37.

%2 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis Perencanaan, Implementasi danControl, Edisi
Millennium (Jakarta: PT. Prenhalindo, 2002), hal. 38.
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2. Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan dan harapan pelanggan di masa
sekarang dan juga dimasa mendatang yang disediakan oleh perusahaan yang
sesungguhnya dengan harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima.

3. Dengan meningkatkan mutu pelayanan perusahaan sesuai dengan harapan-harapan
para pelanggan.

4. Menyusun rencana kerja perusahaan dan menyempurnakan kualitas pelayanan dimasa
yang akan datang.

Menurut Kotler terdapat empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu: >

1. System keluhan dan saran, yaitu suatu perusahaan perlu memberikan kesempatan
yang seluas-luasnya kepada pelanggan untuk menyampaikan saran, pendapat dan
keluhan mereka. Media yang bisa digunakan yaitu berupa kotak saran yang telah
disediakan oleh perusahaan di tempat yang strategis, menyediakan kartu komentar
dan juga dapat melalui telepon yang nomornya telah disediakan.

2. Survey kepuasan pelanggan, yaitu kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan
metode survey, bisa melalui pos, telepon maupun wawancara secara langsung.
Berbagai cara yang dapat dilakukan untuk mengukur kepuasan pelanggan melalui
metode ini antara lain yaitu:

a. Directly reported satisfaction yaitu dimana pengukuran dilakukan dengan
menggunakan pertanyaan secara langsung seperti sangat tidak puas, tidak puas,
netral, puas dan sangat puas.

b. Derived dissatisfaction yaitu pertanyaan yang menyangkut tentang bersarnya

harapan dari pelanggan terhadap atribut.

*Fandi Tjipjono, Pemasaran Jasa (Malang: Banyumedia, 2006), hal. 148.
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c. Problem analysis yaitu pelanggan dijadikan responden untuk mengungkapan dua
hal pokok, yaitu permasalahan yang mereka hadapi terkait penawaran yang
diberikan oleh perusahaan dan juga saran-saran melakukan perbaikan dari
permasalahan tersebut.

d. Importance performance analysis yaitu responden diminta untuk meranking
barbagai elemen dari penwaran yang diberikan perusahaan berdasarkan seberapa
pentingnya elemen.

3. Belanja siluman (Ghost Shopping), metode ini dilakukan dengan cara
memperkerjakan beberapa orang untuk menjadi ghost shopper yang berperan dan
bersikap sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing.

4. Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis), yaitu pihak perusahaan
mencoba menghubungi para pelanggan yang telah berhenti menjadi pelanggan untuk
memperoleh informasi dan mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

E. Penelitian Terdahulu
Penelitan yang dilakukan oleh Yulia Purnamasari,** dengan judul
Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Produk
M2 Fashion Online di Singaraja. Menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen produk M2 fashion online, hal tersebut

ditunjukkan dengan thiwng 6,063 > tune 1,984, sedangkan harga berpengaruh signifikan

$*Yulia Purnamasari, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap KepuasanKonsumen Produk M2
Fashion Online Di Singaraja Tahun 2005 Ejournal Jurusan Pendidikan Ekonomi Vol. 5 No. 1, (Singaraja:
Universitas Pendidikan Ganesha, 2015), hal. 1.
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terhadap kepuasan konsumen produk M2 Fashion Online, hal tersebut ditunjukkan dari
nilai thiwng 8,093 > twne 1,984 dan kualitas produk dan harga mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen produk M2 Fashion Online, hal tersebut
ditunjukkan darin nilai Friwung 76,819 > Fapel 2,698.

Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis ialah terletak pada
obyek penelitian. Variable bebas dan terikat yaitu variable harga (X1), kualitas Prdouk
(X2) dan Kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y), sedangkan dalam
penelitian tersebut variable bebas hanya dua yaitu kualitas produk (X1) dan Harga (X2).
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui secara parsial apakah ada pengaruh yang
signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen di klinik kecantikan MP Skincare
Clinic Lodoyo apakah ada pengaruh yang signifikan anatar kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Kklinik kecantikanMP Skincare Clinic Lodoyo dan apakah ada
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di Klinik
kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo. Untuk mengetahui apakah secara bersama-
sama/simultan ada pengaruh yang signifikan antara harga, kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Klinik kecantikan MP Skincare Clinic
Lodoyo.

Dalam penelitian yang dilakukan olehMirza Abdi  Khairusy® yang
berjudulPengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Kualitas Pelayanan
Sebagai Variabel Moderating.Dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh harga yang diberikan oleh PT. Astra Internasional Daihatsu Sales

Operation Cabang Pondok Pinang terhadap kepuasan konsumen, hal ini ditunjukkan

*\irza Abdi Khairusy, Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Kualitas Pelayanan
Sebagai Variabel Moderating, Journal of Indonesian Public Administration and Governance Studies
(JIPAGS)
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dengan nilai thiwung Sebesar 7.075dan nilai tupe Sebesar 1,985yang berarti bahwa nilai
thitung™ ttabel-

Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah pada
variabel penelitian. Variabel bebas pada penelitian terdahulu tersebut hanya ada 1
variabel yaitu hargasedangkan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti menggunakan
tiga variabel bebas yaitu variabel harga, variabel kualitas produk dan juga variabel label
halal. Sedangkan untuk variabel terikat yaitu keputusan pembelian.Selain itu penelitian
yang akan dilakukan oleh peneliti ditujukan kepada konsumen klinik kecantikan MP
Skincare Clinic Lodoyo sedangkan penelitian terdahulu tersebut ialah pada pelanggan
PT. Astra Internasional Daihatsu Sales Operation Cabang Pondok Pinang.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Alfi Syahri Lubis,*® yang berjudul
Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service Quality) Terhadap Kepuasan Pelanggan
PT. Sucofindo Batam.Dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Sucofindo Batam terhadap
kepuasan pelanggan, hal ini ditunjukkan dengan nilai Fhitung sebesar 17.852 dan nilai
Ftabel sebesar 1,93 yang berarti bahwa nilai Fhiwung™> Frabel-

Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah pada
variabel penelitian. Variabel bebas pada penelitian terdahulu tersebut hanya ada lima
variabel yaitu variabel Reliability,Responsiveness,Assurance,Emphaty, dan Tangible,
sedangkan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti menggunakan tiga variabel bebas
yaitu variabel harga, variabel kualitas produk dan juga variabel kualitas pelayanan.

Sedangkan untuk variabel terikat yaitu sama-sama kepuasan. Selain itu penelitian yang

% Alfi Syahri Lubis, “Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service Quality) terhadapKepuasan Pelanggan PT.
Sucofindo Batam ", Ejournal Polibatam, Vol. 1 No. 2 (Batam: Polibatam, 2017), hal. 86.
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akan dilakukan oleh peneliti ditujukan kepada konsumen klinik kecantikan MP Skincare
Clinic Lodoyo sedangkan penelitian terdahulu tersebut ialah pada pelanggan PT.
Sucofindo Batam.

“Penelitian yang dilakukan oleh Komariah,*” yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Produk, Fasilitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Perumahan Griya Rahmani 2 Jatisutera di Wilayah Jakarta Selatan (Studi
Kasus: CV. Bangun Mandiri Property). Dari hasil penlitian menunjukkan bahwa dengan
analisis regresi linier berganda diketahui fasilitas produk (X2) dan harga (X3) bernilai
positif dengan nilai 0.568 dan 0.620 sedangkan kualitas produk (X1) bernilai negative
dengan nilai -1,117 ini menandakan bahwa variabel tersebut mempengaruhi kepuasan
konsumen perumahan Griya Rahmani 2 Jatisutera. Nilai R Square yang diperoleh adalah
0.718 yang berarti bahwa variasi kepuasan konsumen di pengaruhi oleh kualitas produk,
fasilitas produk dan harga sebesar 71,8%, sisanya 28,2% dipengaruhi oleh factor lain.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis ialah
varibel independen yang digunakan oleh peneliti ialah tiga variable yaitu varibel harga,
kualitas produk dan juga kualitas pelayanan sedangkan penelitian tersebut ada dua
variable independen. Untuk variable dependen sama yaitu terfokus pada kepuasan
konsumen. Selain itu penelitian ini dilakukan kepada konsumen perumahan Griya
Rahmani 2 Jatisutera, sedangakan penelitian yang akan dilakukan peneliti melakukan

penelitian kepada konsumen klinik kecantikan.

'K okom komariah, “Pengaruh Kualitas Produk, Fasilitas Produk dan Harga terhadapKepuasan
Konsumen pada Perumahan Griya Rahmani 2 Jatisutera di Wilayah JakartaSelatan”(Jakarta: Skripsi Tidak
Diterbitkan, 2009), hal. 19.
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Penelitian yang dilakuakn oleh Aidatus Sa’adah,®® dengan judul “Pengaruh
Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen
pada Warung Makan Lesehan Tulungagung”.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan yang signifikan harga terhadap kepuasan konsumen, untuk mengetahui
hubungan yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, untuk
mengetahui hubungan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.Serta
untuk mengetahui hubungan secara bersama-sama antara harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Warung Makan Istana
Tulungagung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen ditunjukkan dengan nilai thitung 3,426 > ttabel 1.986
dengan signifikansi 0,001 < 0,05. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen ditunjukkan dengan nilai thitung 4,008 > ttabel 1,986 dengan nilai
signifikansi 0,000 <0,05. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai thitung 2,691 > ttabel 1,986 dengan signifikansi 0,009 <0,05.
Serta harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersam-sama berpengaruh
simultan dengan hasil Fhitung 39,608 > Ftabel 2,71 terhadap kepausan konsumen.

Perbedaan dengan penelitian yang akan penulis lakukan ialah terletak pada tempat
objek dalam penelitian. Dalam penelitian ini dilakukan pada Warung Makan Istana
Tulungagung sedangakan penulis akan melakukan penelitian di klinik kecantikan MP
Skincare Clinic Lodoyo. Untuk variabel yang digunakan baik varaibel bebas maupun

variabel terikatnya adalah sama.

% Aidatus Sa’adah, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produkterhadap Kepuasan
Konsumen pada Warung Makan Istana Lesehan Tulungagung”, (Tulungagung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2017),
hal. 57.
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Penelitian yang dilakukan oleh Naeli Azizah (2017),%° dengan judul “Pengaruh
Harga, Promosi Dan Kualitas Informasi Terhadap Perilaku Pembelian Impulsif Secara
Online Pada Mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung, yang bertujuan untuk mengetahui
hubungan harga berpengaruh signifikan terhadap perilaku pembelian impulsif secara
online, hubungan promosi berpengaruh signifikan terhadap perilaku pembelian impulsif
secara online, hubungan kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap perilaku
pembelian impulsif secara online, serta untuk mengetahui secara bersama-sama hubungan
antara harga, promosi dan kualitas informasi terhadap perilaku pembelian impulsif secara
online. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap
perilaku pembelian impulsif secara online pada Mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung
dengan nilai thiwng 0,076 > tiaper 0,050, promosi berpengaruh signifikan terhadap perilaku
pembelian impulsif secara online pada Mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung dengan nilai
thitung 0,069 > traner 0,050, kualitas informasi juga berpengaruh signifikan terhadap perilaku
pembelian impulsif secara online pada Mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung dengan nilai
thitung 0,076 > traper 0,050. Secara keseluruhan anatar harga, promosi dan juga kualitas
informasi secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap perilaku pembelian
impulsif secara online pada Mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung dengan hasil nilai
Fhitung 43,787 > Ftabel 2,70.

Perbedaan dengan penelitian yang akan penulis lakukan ialah terletak pada
variabel yang digunakan. Varibel bebas yang digunakan oleh peneliti ada tiga
varaibel.Yaitu harga (X1), kualitas Produk (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3) sedangkan

penelitian tersebut menggunakan variabel bebas antara lain yaitu Harga (X1), Promosi

%Naeli Azizah, “Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Informasi terhadap PerilakuPembelian Impulsive
Secara Online pada Mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung”, (Tulungagung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016), hal. 53.
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(X2) dan Kualitas Informasi (X3).Untuk varibel terikat, penulis menggunakan kepuasan
konsumen (Y) sedangkan penelitian tersebut menggunakan perilaku pembelian impulsif
(Y).Selain itu penelitian ditujukan kepada mahasiswa FEBI IAIN Tulungagung,
sedangkan peneliti ditujukan kepada konsumen klinik kecantikan MP Skincare Clinic
Lodoyo.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Tengku Putri Lindung Bulan dkk,* yang
berjudulPengaruh Label Halal dan Bonus dalam Kemasan terhadap Keputusan
Pembelian pada Produk Kinder Joy pada Masyarakat Kota Langsa. Dari hasil penelitian
yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh label halal yang diberikan oleh
Produk Kinder Joy pada Masyarakat Kota Langsaterhadap kepuasan pelanggan, hal ini
ditunjukkan dengan nilai Fhitung sebesar 88,958dan nilai Ftabel sebesar 3,09yang berarti
bahwa nilai Fhitung > Ftabel.

Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah pada
variabel penelitian. Variabel bebas pada penelitian terdahulu tersebut hanya ada 2
variabel yaitu label halal dan bonussedangkan penelitian yang akan dilakukan oleh
peneliti menggunakan tiga variabel bebas yaitu variabel harga, variabel kualitas produk
dan juga variabel label halal. Sedangkan untuk variabel terikat yaitu keputusan
pembelian.Selain itu penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti ditujukan kepada
konsumen klinik kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo sedangkan penelitian terdahulu

tersebut ialah pada pelanggan Produk Kinder Joy pada Masyarakat Kota Langsa.

*° Tengku Putri Lindung Bulan dkk, Pengaruh Label Halal dan Bonus dalam Kemasan terhadap Keputusan
Pembelian pada Produk Kinder Joy pada Masyarakat Kota Langsa, Jurnal Manajemen Dan Keuangan, Vol.6, No.2,
Nov 2017
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Dalam penelitian yang dilakukan olehNovi Susanti,yang berjudul**Pengaruh
Kualitas Produk, Fasilitas Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Resto Betri
Kecamatan Siman Kabupaten Ponorogo. Dari hasil penelitian yang dilakukan
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh harga yang diberikan olehResto Betri Kecamatan
Siman Kabupaten Ponorogoterhadap kepuasan konsumen, hal ini ditunjukkan dengan
nilai thiwng Sebesar 4,144 dan nilai tipe Sebesar 1,985yang berarti bahwa nilai thiwung™ trapel-

Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah pada
variabel penelitian. Variabel bebas pada penelitian terdahulu tersebut 3variabel yaitu
kualitas produk, fasilitas dan hargasedangkan penelitian yang akan dilakukan oleh
peneliti menggunakan tiga variabel bebas yaitu variabel harga, variabel kualitas produk
dan juga variabel label halal. Sedangkan untuk variabel terikat yaitu kepuasan
konsumen.Selain itu penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti ditujukan kepada
konsumen klinik kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo sedangkan penelitian terdahulu
tersebut ialah pada pelanggan Resto Betri Kecamatan Siman Kabupaten Ponorogo.

Dalam penelitian yang dilakukan olehFahmi Firdaus Rufliansah dan  Agus
Hermani Daryanto Seno,*’yang berjudulPengaruh Harga Dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Konsumen (Studi Pada Konsumen RainbowCreative Semarang).Dari hasil
penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh hargadan kualiatas
produk yang diberikan olehrainbow creative semarangterhadap kepuasankonsumen, hal
ini ditunjukkan dengan nilai Friwung Sebesar 66,834dan nilai Fpe Sebesar 3,09yang berarti

bahwa nilai F hitung > F tabel.

*Novi Susanti, Pengaruh Kualitas Produk, Fasilitas Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Resto Betri Kecamatan Siman Kabupaten Ponorogo,skripsi tahun 2020,

*2Eahmi Firdaus Rufliansah dan Agus Hermani Daryanto Seno, Pengaruh Harga Dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada Konsumen RainbowCreative Semarang),Jurnal Administrasi Bisnis,
Vol. 1X, No. IV
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Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah pada
variabel penelitian. Variabel bebas pada penelitian terdahulu tersebut 2variabel yaitu
harga dan kualitas produksedangkan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti
menggunakan tiga variabel bebas yaitu variabel harga, variabel kualitas produk dan juga
variabel label halal. Sedangkan untuk variabel terikat yaitu kepuasan konsumen.Selain itu
penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti ditujukan kepada konsumen Klinik
kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo sedangkan penelitian terdahulu tersebut ialah

pada pelanggan rainbow creative semarang.

. Kerangka Konseptual

Berdasarkan teori yang telah diuraikan sebelumnya, maka susunan kerangka
konseptual untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di klinik kecantikan Maya Aesthetic Clinic Kenayan

Tulungagung adalah sebagai berikut gambar dibawah ini :

Harga (X1)
r=-
I Kualitas
I'- "1 Produk (X2) Kepuasan Konsumen
| (Y)
L _ | Label Halal /ﬁ
(X3) ’
I 7
L -’
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Keterangan:
— = Secara parsial
—— — = Secara Simultan

2.

Dari gambar diatas, menunjukkan bahwa Harga berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen. Label halalberpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen.
Harga, Kualitas produk dan label halal berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
konsumen.

Variable dependen atau variable terikat (YY) yaitu variable yang nilainya dapat
dipengaruhi oleh variable independen. Variable dependen dalam penelitian ini ialah
kepuasan konsumen.

Variable independen atau variable bebas (X) yaitu variable yang menjadi sebab
terjadinya atau terpengaruhnya variable dependen. Varibel independen dalam penelitian
ini ada 3 yaitu antara lain:

a. Variable X1 = Harga

b. Variable X2 = Kualitas produk

c. .VariableX3 = Label Halal

Hipotesisis Penelitian
Hipotesis yanga akan di uji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. HO : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel harga terhadap kepuasan

konsumen pada Klinik Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.
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H1 : Ada pengaruh signifikansi antara variabel harga terhadap kepuasan konsumen
pada pada Klinik Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.

. HO : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen pada pada Klinik Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.

H2 : Ada pengaruh signifikansi antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pada pada Klinik Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.

. HO : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel label halal terhadap
kepuasan konsumen pada pada Klinik Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.

H3 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel label halal terhadap kepuasan
konsumen pada pada Klinik Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.

. HO : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara varibel harga, kulitas produk dan
label halal secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Klinik
Kecantikan MP Skincare Clinic Lodoyo.

H4 : Ada pengaruh yang signifikan antara varibel harga, kulitas produk dan label
halal secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Klinik Kecantikan MP

Skincare Clinic Lodoyo.



