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TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Kerangka Teoritis
2.1.1. Pengertian Pemasaran

Istilah pemasaran dapat diartikan dalam berbagai konteks sesuai dengan
pengembangan strategi yang dilakukan perusahaan. Istilah pemasaran yang
diterima secara luas dan terkenal sebagai konsep pemasaran adalah pemasaran

didasarkan pada penge% konsep ini, pemasaran

diartikan sehagai.semua kegia dia tuk mengenali Kebutuhan dan
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Sunyoto (2014:18) menyatakangbahwia pemasaran adalah proses sosial dan

keinginan Ko €

menyat :

penyampa

pelanggan, dengan

faan maupun bagi

pelanggan.

manajerial dengan mana seseorang atau kelompok memperoleh apa yang mereka
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai.
Abdullah dan Tantri (2013:2) menyatakan secara formal, pemasaran
adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang
dapat memuaskan keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat ini maupun

konsumen potensial.



Berdasarkan defenisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah
sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang, jasa, ide
kepada pasar sasaran agar dapat mencapai tujuan organisasi. Dengan demikian,
berarti pemasaran tidak hanya bertujuan memuaskan kepentingan konsumen saja,
akan tetapi juga memperhatikan semua kepentingan pihak-pihak yang terlibat di
dalamnya.

Konsep pemasaran pada awal ihubungkan dengan penawaran produk

untuk konsumsi atau diistilah

aran industri,

OLUALITY

aasional, dan pem

pemasaran jasa, pemasaran inte saran nirlaba.

2.1.2. Kualitas Pelayanan
2.1.2.1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Persepsi konsumen mengenai kualitas pelayanan perusahaan baik atau
tidaknya tergantung antara kesesuaian dan keinginan kualitas pelayanan yang
diperolehnya. Pelayanan membutuhkan komitmen dan keyakinan dari perusahaan

untuk memberikan layanan maksimal kepada konsumen. Semua karyawan yang



berhubungan dengan konsumen, harus menganggap diri mereka sebagai duta dari
perusahaan dan memperlakukan konsumen sebagai raja yang harus dilayani
dengan baik.

Menurut Kotler dalam Sangadji dan Sopiah (2013:99), kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Lupiyoadi
(2014:83) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pada memenuhi
kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan

konsumen. Menurut Kotler dan_Keller (2016:143 13) kualitas adalah kelengkapan
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didominasi layanan dibanding ang didominast oleh barang.
ang, maka konsumen mengevaluasi
pemilihan produk secara mudah sebelum menggunakan dan mengkonsumsi
produk tersebut. Hal ini berdasarkan atribut kualitas pencarian yang dapat
ditemukan oleh konsumen, seperti harga, warna, tekstur, kemasan dan bahan
baku. Produk yang merupakan kombinasi antara barang berwujud dan layanan
tidak berwujud seperti restoran, dan tempat kebugaran baru bisa dievaluasi

pemilihan produk pada saat atau setelah mengkonsumsinya, berdasarkan

pengalaman seperti perasaan, kebersihan dan kenyamanan.



2.1.2.2. Indikator Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2017:181), kualitas pelayanan dapat diukur dari 10 (sepuluh)

dimensi layanan, yaitu:

a. Reliabilitas, mencakupu dua aspek utama yaitu konsistensi kinerja dan
sifat terpercaya. Hal ini berarti perusahaan mampu menyampaikan
layanannya secara benar sejak awal, memenuhi janjinya secara akurat
dan andal,menyimpan data secara tepat dan mengirimkan tagihan yang

akurat.

b. Daya tanggap, Ya u.u_______,:{ apan para karyawan untuk

antu dan melayani pal ENSUMEN aengan seger
,u%ﬁ&ﬁéﬁﬁé@a%m

apat melayi sesuai der

emudafiaf_jufitk d dan
L0000,
e. meliputi s-iﬁlp_sémﬁr;_,re_sbek da karyawan.

f. Komunikasi, artinya Ir_llhyaﬂidaik]ﬁ"iﬁ masi kepada para konsumen
dalam bahasa yang mude engerti, serta selalu mendengarkan
saran dan keluhan konsumen.

g. Kredibilitas vyaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas
mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi
karyawan kontak, dan interaksi dengan konsumen.

h. Keamanan, yaitu bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

Termasuk di dalamnya adalah keamanan secara fisik, keamanan

finansial, privasi dan kerahasiaan.
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Kemampuan memahami konsumen, vyaitu berupaya memahami
konsumen dari kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian
individual dan mengenal konsumen reguler.

Bukti fisik, meliputi fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan-

bahan komunikasi perusahaan.

Lebih lanjut, Widjojo, dkk., (2018:142-143) menyatakan kualitas

pelayanan mengukur persepsi konsumen berdasarkan lima dimensi, yaitu:
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an sesuai deng

perusahaan membe standar yang telah dijanjikan
secara akurat. Indikator yang sering diukur antara lain memberikan
layanan sesuai yang dijanjikan, penanangan masalah konsumen dengan
rasa tanggung jawab, menepati janji dengan konsumen, serta karyawan
memiliki kemampuan menjawab pertanyaan konsumen.
Responsiveness

Kinginan organisasi untuk memberikan pelayanan secara cepat dan

tepat.



4)

5)

3.
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Assurance

Kemampuan karyawan untuk menjaga kepercayaan dan
kompetensinya. Beberapa indikator yang sering diukur antara lain
menjaga kepercayaan konsumen, membuat konsumen merasa nyaman
melakukan transaksi, karyawan berperilaku sopan dan santun.

Empathy

Kemampuan untuk memberikan perhatian yang bersifat individu

kepada konsumen. Beber indikator yang sering diukur antara lain

tata.krama dan me

OUALITY]

Daya tanggap (responsiveness), U kesiapan dan kecepatan
tanggapan petugas untuk membantu konsumen.

Jaminan (assurance), mencakup keterampilan, keramahan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.

Empati (empathy), meliputi kemudahan komunikasi, pemahaman

kebutuhan konsumen, perhatian secara pribadi atas keinginan

konsumen.
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2.1.3. Kinerja Karyawan
2.1.3.1. Pengertian Kinerja Karyawan

Kinerja berasal dari kata job performance atau actual performance yang
berarti prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang.
Kinerja karyawan sangatlah perlu, sebab dengan kinerja ini akan diketahui
seberapa jauh kemampuan karywan dalam melaksanakan tugas yang dibebankan
kepadanya. Untuk itu diperlukan penentuan kriteria yang jelas dan terukur serta

ditetapkan secara bersama-sama yang dijadikan sebagai acuan.

E-—._.,:v;‘

Menurut Bintoro dar

Kinerja karyawan adalah hasil

kerja baik sécara kualitas ma Ppun kuantitas yang di apai oleh/seseorang dalam
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yang disebut j ag stand.a_r p_eRerj'a;n._S:tanda ke pakan tingkat
yang diharapkan suatu pe rle]h | terteritd “untuk dapat diselesaikan, dan
merupakan pembanding atas tujuan ate get yang ingin dicapai.

Hasibuan (2014:94), menyatakan Kinerja karyawan adalah suatu hasil
kerja yang dicapai seseorang dalam melakukan tugas-tugas yang dibebankan
kepadanya yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta
waktu. Kinerja merupakan gabungan dari tiga faktor penting yaitu kemampuan
dan minat seorang pekerja, kemampuan dan penerimaan atas penjelasan delegasi
tugas, serta peran dan tingkat motivasi seorang pekerja. Semakin tinggi ketiga

faktor tersebut, semakin besarlah kinerja karyawan yang bersangkutan.
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Kinerja karyawan dapat diartikan sebagai tingkat keberhasilan seseorang
secara keseluruhan selama periode tertentu dalam melaksanakan tugas
dibandingkan dengan berbagai kemungkinan, seperti standar hasil kerja, target
atau sasaran atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu telah disepakati
bersama. Tolok ukur kinerja yang baik harus mampu diukur dengan cara yang
dapat dipercaya, dapat membedakan individu-individu sesuai dengan Kinerja
mereka, serta dapat diterima oleh individu yang mengetahui Kkinerjanya sedang

dinilai.

Bintoro dan Daryanto (<01 7:107)“menyatakan karakteristik orang yang

dan b juang untuk

mempunyai ja tinggi adalah.sebagai'berikut:
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2.1.3.2. Indikator Kinerja Karyawan
Bintoro dan Daryanto (2017:107) menyatakan indikator untuk mengukur

Kinerja karyawan secara individu yaitu:
1. Kualitas: kualitas kerja diukur dari persepsi karyawan terhadap
kualitas pekerjaan yang dihasilkan serta kesempurnaan tugas terhadap

keterampilan dan kemampuan karyawan.
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Kuantitas merupakan jumlah yang dihasilkan dinyatakan dalam istilah
seperti jumlah unit, jumlah siklus aktivitas yang diselesaikan.
Ketepatan waktu merupakan tingkat aktivitas diselesaikan pada awal
waktu yang dinyatakan, dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil
output serta memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain.
Efektivitas merupakan tingkat penggunaan sumber daya organisasi
(tenaga, uang, teknologi, bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud

menaikkan hasil dari setiap unit dalam penggunaan sumber daya.

Kemandirian atau n tingkat seorang karyawan

antinya al ngsi kerjan
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Dimensi ini menu Jaan yang dihasilkan individu

atau kelompok sebagai persyaratan yang menjadi standar pekerjaan.
Setiap pekerjaan memiliki persyaratan yang berbeda, sehingga
menuntut karyawan harus memenuhi persyaratan tersebut baik
pengetahuan, keterampilan, maupun kemampuan yang sesuai.
Berdasarkan jumlah karyawan yang dibutuhkan untuk dapat
mengerjakannya, atau setiap karyawan dapat mengerjakan berapa unit

pekerjaan.
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b. Kualitas pekerjaan.

C.

d.

e.

Setiap karyawan dalam perusahaan harus memenuhi persyaratan
tertentu untuk menghasilkan pekerjaan sesuai kualitas yang dituntut
suatu pekerjaan tertentu. Setiap pekerjaan mempunyai standar kualitas
yang harus disesuaikan oleh karyawan untuk dapat mengerjakannya
sesuai ketentuan. Karyawan memiliki Kkinerja baik bila dapat
menghasilkan pekerjaan sesuai persyaratan kualitas yang dituntut
pekerjaan tersebut.
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mengerjakannya seswal waktu yang.ditentukan. Ada tipe pekerjaan

yang menuntut kehadiran karyawan selama delapan jam sehari untuk
lima hari kerja seminggu. Kinerja karyawan ditentukan oleh tingkat
kehadiran karyawan dalam mengerjakannya.

Kemampuan kerja sama.

Tidak semua pekerjaan dapat diselesaikan oleh satu orang karyawan
saja. Untuk jenis pekerjaan tertentu mungkin harus diselesaikan oleh

dua orang karyawan atau lebih, sehingga membutuhkan kerja sama
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antar karyawan. Kinerja karyawan dapat dinilai dari kemampuannya
bekerja sama dengan rekan kerja lainnya.
Menurut Widyatmojo, dkk (2021:85), menyatakan bahwa indikator
pengukuran kinerja karyawan antara lain:
1. Loyalitas
Loyalitas berarti kesediaan karyawan dengan seluruh kemampuan,
keterampilan, pikiran dan aktu untuk ikut serta mencapai tujuan

perusahaan dan menyimpan_rahasia perusahaan serta tidak melakukan

tindakan-tindakan

ahaan selama masih berstatus

1 ditentukan.
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3. Kualitas kerja
Kualitas kerja adalah suatu yang dapat diukur dengan efektivitas
dan efisiensi suatu pekerjaan yang dilakukan oleh karyawan dalam
pencapaian tujuan atau sasaran perusahaan dengan baik.

4. Kejujuran
Kejujuran mengacu para aspek karakter, moral dan berkonotasi atribut
positif dan berbudi luhur seperti integritas. Jujur berarti kesesuaian

antara ucapan dan perbuatan, kesesuaian antara informasi dan

kenyataan, dan sesuatu yang baik yang tidak dicampuri kedustaan.
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5. Kedisiplinan
Disiplin merupakan perasaan taat dan patuh terhadap nilai-nilai yang
dipercaya merupakan tanggung jawabnya. Pendisiplinan adalah usaha
untuk menanamkan nilai atau pemaksaan agar subjek memiliki
kemampuan untuk menaati sebuah peraturan.

6. Kerja sama

Kerja sama adalah suatu usaha bersama antara individu atau kelompok

untuk mencapai tujuan bersiEa.
7. Kecakapan

----- irian adalahsdaya tampung Seso
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2.1.3.3. Faktor-faktor yang Mempe inerja Karyawan

Kinerja mengacu kepada kadar pencapaian tugas-tugas yang membentuk
sebuah pekerjaan karyawan. Kinerja merefleksikan seberapa baik karyawan
memenuhi persyaratan sebuah pekerjaan. Sering disalah tafsirkan sebagfai upaya
yang mencerminkan energi yang dikeluarkan. Supaya organisasi berfungsi secara
efektif, orang-orangnya mestilah dibujuk agar masuk dan bertahan di dalam

organisasi. Mereka harus memberikan kontribusi spontan dan perilaku inovatif

yang berada di luar tugas formal mereka. Perusahaan yang baik harus mampu
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mengukur setiap kinerja karyawannya, karena hal ini merupakan salah satu faktor
yang menentukan apakah sebuah target yang diberikan perusahaan dapat dicapai
atau tidak. Menurut Timple dalam Mangkunegara (2015:116), faktor-faktor yang
mempengaruhi Kinerja karyawan adalah:
a. Faktor internal yang terkait dengan sifat-sifat seseorang misalnya kinerja
baik disebabkan mempunyai kemampuan tinggi dan tipe pekerja keras.
b. Faktor eksternal yang terkait dari lingkungan seperti perilaku, sikap, rekan

kerja, bawahan atau pimpinan, fasilitas kerja dan iklim organisasi.

UNIVERSITAS
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eterampilan kerja
Kemampuan dan keterampilah kerja setiap orang dipengaruhi oleh
kesehatan fisik dan jiwa individu yang bersangkutan, pendidikan,
pelatihan serta pengalaman kerjanya dan tahan bekerja lama.
b. Motivasi dan etos kerja
Motivasi dan etos kerja sangat penting mendorong semangat Kerja.

Motivasi dan etos kerja dipengaruhi oleh latar belakang keluarga,

lingkungan masyarakat, budaya dan nilai-nilai agama yang dianutnya.
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Seseorang yang melihat pekerjaan sebagai beban dan keterpaksaan
akan mempunyai kinerja yang rendah. Sebaliknya, seseorang yang
memandang pekerjaan sebagai kebutuhan, tantangan dan prestasi akan
menghasilkan kinerja yang tinggi.
2. Faktor dukungan organisasi
Kinerja setiap orang juga tergantung pada dukungan organisasi dalam
bentuk pengorganisasian, penyediaan sarana dan prasarana Kkerja,

pemilihan teknologi, kenyaman:an lingkungan Kerja, serta kondisi dan

3. ungan manaj
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Menurut Mangkunegara dalam ‘Bintoro dan Daryanto (2017:116), faktor-
faktor yang mempengaruhi Kinerja karyawan meliputi:
1. Faktor individual yang mencakup kemampuan, keahlian, latar
belakang dan demografi.
2. Faktor psikologis terdiri dari persepsi, attitude, personality,

pembelajaran dan motivasi.

3. Faktor organisasi terdiri dari sumber daya, kepemimpinan,
penghargaan, struktur dan desain pekerjaan.
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2.1.4. Kepuasan Konsumen
2.1.4.1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan maupun Kketidakpuasan konsumen telah mendapat perhatian
serius dari kebanyakan perusahaan yang ingin tumbuh dan berkembang.
Persaingan yang semakin ketat, di mana semakin banyak produsen yang terlibat
dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap
perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan

utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan

komitmennya terhadap kepua an_konsumen__dala pernyataan misinya, iklan,

maupun pub elations -release...Déwasa..ini..diyakini ku Jtama untuk

UMNMIVERSITAS ]
gan adalah memberikan nilai

ansgkepada

an produkikualitas d

D )/

dakpuasan

amn@asg;'es@ an = n mereka

terpenuhi atau o Menurut LO\felock dan Wr 1‘

setelah mengala
102), kepuasan
adalah keadaan emosional, cal éu%’&&cé -]b . elian mereka dapat berupa
kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan;inetralitas, kegembiraan atau kesenangan.
Jelas, pelanggan yang marah atau tidak puas akan menimbulkan masalah, karena
mereka dapat berpindah ke perusahaan lain dan menyebarkan berita negaif dari
mulut ke mulut tentang produk dan perusahaan kepada orang lain.

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:180), kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara

kesannya terhadap kinerja produk yang riil/aktual dengan kinerja produk yang

diharapkan. Sedangkan Sunyoto (2014:193), menyatakan kepuasan konsumen
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adalah hasil perbandingan antara kinerja produk yang diterima dan yang
diharapkan.

Tjiptono (2017:294), menyatakan kepuasan konsumen merupakan ukuran
kinerja produk total sebuah organisasi dibandingkan serangkaian keperluan
pelanggan (customer requirements). Kepuasan konsumen bulanlah konsep
absolut, melainkan relatif atau tergantung pada apa yang diharapkan konsumen.

Dari pendapat tersebut, disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah

sebagai suatu keadaan di mana hara onsumen terhadap suatu produk sesuai

dengan kenyataan yang diteri ika produk tersebut di bawah

harapan, ke 2n_akan | a produk._ tersebut memenuhi

cia
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F

produk dan pelayanan sestai't rlkkﬁzrljalpi.aq_u dan pelayanan yang aktual.

2.1.4.2. Indikator Kepuasan Konsu

Konsumen yang kurang puas dapat direbut oleh perusahaan pesaing.
Namun, konsumen yang senang akan tetap loyal walaupun ada tawaran yang
menarik dari pesaing. Kepuasan konsumen memainkan peran yang sangat penting
dalam industri yang sangat bersaing, karena terdapat perbedaan yang sangat besar
dalam loyalitas antara konsumen yang sekedar puas dan yang benar-benar puas
atau senang. Untuk meningkatkan kepuasan konsumennya, suatu perusahaan

pertama-tama harus mencari tahu seberapa puas atau tidak puas pelanggan mereka
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sekarang. Salah satu cara yang umum digunakan untuk mengukur kepuasan
konsumen adalah dengan meminta konsumen mengidentifikasi faktor-faktor apa
saja yang penting untuk memuaskan mereka, kemudian mengevaluasi kinerja
penyedia jasa dan pesaingnya berdasarkan faktor-faktor tersebut.

Tjiptono (2017:21), indikator kepuasan konsumen dapat diukur dari
variabel berikut:

a. Re purchare (pembelian ulang).

Sebuah proses pengambil utusan pembelian tidak hanya berakhir

dengan terjadinya akan tetapi diikuti pula oleh

perilaku D
UNMIYERSITAS
atau ketidakpuasan tertent

aprini kons merasakan

: ‘ mpengaruhi

; : a. Jil&k!u&n p aka rIihatkan
S P Felefelt &) oF
b. Mere an‘produk epad_ao_::gnb :

!
Seg ONSUmER,yang merasa puas cendesung a enyatakan hal-

hal yang baik te lp}ﬁdklg;v erusahaan yang bersangkutan

kepada orang lain. Konsumen‘akan memperingatkan atau memberitahu
kolega, teman atau keluarganya mengenai pengalaman dengan produk
atau perusahaan yang bersangkutan. Umumnya tindakan ini sering
dilakukan dan dampaknya sangat besar bagi citra perusahaan.

c. Menciptakan citra merek
Konsumen yang merasakan puas cenderung akan membangun citra

merek di dalam benaknya, sehingga kepuasan konsumen dapat

meningkatkan loyalitas konsumen.
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d. Menciptakan loyalitas.
Kepuasan konsumen dapat menciptakan keputusan mereka untuk
melakukan pembelian pada perusahaan yang sama di masa mendatang.
Biasanya, konsumen yang merasa puas berdasarkan pengalamannya
akan sulit beralih ke produk lain yang ditawarkan perusahaan sejenis.
Dengan demikian, kepuasan konsumen dapat meningkatkan loyalitas

konsumen terhadap produk dan perusahaan.

sangadji dan swwa indikator kepuasan
konsumen meliputi: “

yang aktual tidak memenuhi®™harapan konsumen. Kekecewaan

konsumen akan membuat mereka sulit melakukan pembelian ulang.

2. Pengalaman pembelian di masa lalu
Keputusan pembelian didsarkan pada penilaian yang dibentuk
mengenai nilai pemasaran yang dilakukan pasar. Harapan konsumen
didasarkan pada pengalaman pembelian di masa lalu. Banyak
perusahaan sukses sekarang ini karena berhasil memenuhi harapan

konsumen akan kualitas dan pelayanan produk.
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3. Citra perusahaan
Dalam era kompetisi bisnis yang semakin ketat saat ini, kepuasan
konsumen merupakan hal utama yang harus dipikirkan oleh
manajemen perusahaan. Konsumen diibaratkan sebagai raja yang harus
dilayani. Kepuasan konsumen akan memberikan citra yang positif di
mata konsumen mengenai produk dan perusahaan. Usaha memuaskan
kebutuhan konsumen harus dilakukan secara menguntungkan atau

dengan situasi sama menang (win-win solution), yaitu keadaan di mana

kedua belah piha 1Erasa puas dan tidak ada yang dirugikan.

4. Merekomendasikan.produk képada.orang lain
: lopisgantara
dasikan

UNIVERSITAS
onsumen bisa menjalin hubunga
ahaar@bﬁzaa's}ang abila” kualitas' produk

| B>tetaad |

konsumsi protiuk

consumen. iKonsumen ¢

Kualitas produk bai Lrar%lat!aa-}f yang ditawarkan perusahaan

sangatlah menentukan pua aknya konsumen. Hal ini dikarenakan
konsumen sangat ingin mendapatkan produk berkualitas sesuai dengan
ekspektasi mereka. Semakin bagus kualitas produk, maka kepuasan
konsumen akan semakin meningkat, sehingga dalam benak konsumen
akan tercipta kebiasaan mengkonsumsi produk yang diawarkan.

6. Rasa suka yang besar pada merek

Rasa suka yang besar pada merek timbul karena konsumen merasa

bahwa produk yang dibuat perusahaan mudah diingat, dan singkat.
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7. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik.
Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik dibandingkan
dengan merek produk yang ditawarkan oleh perusahaan lain.
Konsumen biasanya merasa puas, bila harga produk terjangkau dengan
kualitas yang tidak kalah saing dengan produk sejenis di pasar.

8. Kemudahan akses produk.
Selain harga, kemudahan dalam mengakses produk menjadi faktor lain

puasnya konsumen. Kon sangat ingin bila produk bisa dibeli

dah. Untuk itu perusahaan

o B i

QOO0

i produk seper emudahan

LUMNIVERSITAS
3 Jahan akses
2 umen.
san Kondiime) () éi

)duk secara daring atau ojel
etode yang T-iﬁpq; ‘dipergunakans

2.1.43. P 1

Ada bebéra

erusahaan untuk

mengukur dan‘memantau keptasankonsumennya. IKotler dalam Adam (2015:16)
mengemukakan 4 (empat) metode t mengukur kepuasan konsumen, yaitu:
1. Complaint and suggestion system (sistem keluhan dan saran).
Setiap perusahaan yang berorientasi pada konsumen perlu memberikan
kesempatan  seluas-luasnya bagi para konsumennya untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang biasa
digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di tempat strategi-
strategi, menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon

khusus dan lain-lain. Informasi yang diperoleh melalui metode ini
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dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada
perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk memberikan respon
secara cepat dan tanggap terhadap setiap masalah yang timbul.

. Customer satisfaction survey (survei kepuasan konsumen).

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan konsumen dilakukan
dengan menggunakan metode survei, baik melalui pos ataupun telepon
maupun wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan

memperoleh tangga an balik secara langsung dari

konsumen dan s erikan tanda gpositif bahwa

a orang

fbeli’potensial

ap para ko

a\

ereka menyampaikan

menart
L HI".." '?":u'_'

pembeli bayangan)

nakan.de@ .Qata me

"*ﬂw fan a bﬁkﬁseﬁgﬁon

produk e lan pesaing. S‘et_eiatrsele

te emua iuj ge.&.all r(ikp._a perusaha dan pesaing

berdasarkan pengalaman_ mereka am pembelian produk-produk

tersebut. Selain itu, juga berperan mengamati atau menilai cara dan
pesaingnya menjawab pertanyaan konsumen dan menangani setiap
keluhan.

. Lost customer analysis (analisis konsumen yang lari).

Perusahaan berusaha menghubungi para konsumennya yang telah
berhenti membeli atau telah beralih pemasok. Yang diharapkan adalah

akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut,
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sehingga perusahaan dapat membuat strategi untuk menarik konsumen

tersebut kembali membeli produk yang ditawarkan.

2.2. Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1. Hasil Penelitian Terdahulu

Peneliti

Hasil Penelitian

Rahim,
Suwasono dan
Rusadi (2022)

Ada pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen
Ada pengaruh antara variabel kinerja karyawan terhadap
kepuasan konsumen

Terdap ihisecarassim

pelayanan™—d effa—_Karyawan pada Perusahaan
Ekspec EX| ang Tulungaguing

an antara variabel kualitas

Dewi d
Wijaya (20

Susilawati da
Hernawati
(2022)

\

Kualitas...pelayanan_.berpengaruh  sighifik

keI OSEER; | T4 5
Inerja karyawan berpenga (
asan konsumen )

as pelayanan dan ki

ikan @ﬁ s(ijal

terhadap

an rhadap
: engaruh
pultan  terhadap

aterhadap kepuasan

adap kepuasan

pelang jah UD Mini Topd Medan Johor
Kualitasigpelayanan dangKinerja karyawan berpengaruh
secara simultafterfiadap kepuasan pelanggan

Pramulaso
(2020)

Secara parsial kualitas pelayanan dan kinerja pegawai

memiliki  pengaruh  signifikan tehadap kepuasan
masyarakat.

Secara simultan kualitas pelayanan dan Kkinerja pegawai
memiliki  pengaruh  signifikan tehadap kepuasan

masyarakat di Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap
Kementerian Ketenagakerjaan.

Sarita, llyas dan
Rahmi (2023)

Kualitas pelayanan dan Kkinerja karyawan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan nasabah.

Kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah

Kinerja karyawan berpengaruh secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah

Sumber: Hasil Olahan Penulis
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2.3. Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir merupakan model konseptual hubungan antar variabel
independen dengan variabel dependen. Kerangka berpikir penelitian ini
digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2.1. Kerangka Berpikir

Kualitas pelayanan

(Xl) \
»  Kepuasan konsumen

(Y)

Kinerja karyawan
(X2)

enyangkut

Kepuas: ‘Konsumen merupakan evaluasi.atau peni
Kinerja \ s atau tidak. Masalah kepliasan me fff asalah
perseorangan. yang: sifa subjektif, g&reﬁa- kep Sedrang belum tentu

QOO0 .
sama dentan. KePuashs dir - ofang Aain. M memiliki
alelwiie el
@yanan memberikan

hubungan yang erat.deng; keﬁua_saﬁJ(onMeE Kua
&

a - Konsumen'u ﬁint.al_&i‘inl /ang kuat de

Parasuraman dalam Sangadji dansSepiah (2043:99) menyatakan bahwa kualitas

dorongan kep perusahaan.
pelayanan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Apabila
kualitas pelayanan yang diterima atau disarankan sesuai dengan yang diharapkan,
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika kualitas pelayanan
yang diterima melampaui harapan konsumen, maka konsumen merasa sangat
puas. Sebaliknya, apabila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada

yang diharapkan, maka konsumen merasa tidak puas dan kecewa. Dengan
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demikian, baik tidaknya kualitas pelayanan pada kemampuan perusahaan untuk
memenuhi harapan konsumen secara konsisten.

Pemasar yang berhasil memberikan produk yang memuaskan kepada
konsumen, ini bukanlah satu-satunya sasaran. Perusahan tidak dapat melupakan
saaran bisnis mendasar lainnya, seperti mencapai keunggulan bersaing atau
memaksimumkan keuntungan. Kepuasan konsumen memberikan banyak manfaat
bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan konsumen yang makin tinggi akan

menghasilkan loyalitas konsumen ya bih besar. Dalam jangka panjang, akan

lebih menguntungkan memp yang baik dari pada terus

menerus arik konsume ik tikan kons ang sudah

UNIVERSITAS .
berali Perus aing. Konsumen yang mera: yebarkan
cerita \ 6 mulﬁ |!jad_| iklar ) usahaan
menuru ’v- enarik _pggnﬁ glru

et’ijpakan hasﬂ_ker.}a "ba ara ualltas maupun

Kinerja ;‘;‘

kuantitas yang al 0

J.
eseorang dalam melaksan

b

suai tanggung

jawab yang diberikan oleh ata erja karyawan dipengaruhi oleh

sarana dan prasarana kerja, lingkungan kerja, keterlibatan bawahan dalam
mengambil keputusan dan pemberian bonus bagi karyawan yang berprestasi. Ciri-
ciri karyawan yang memiliki Kinerja yang baik antara lain mampu melaksanakan
tugasnya penuh rasa tanggung jawab, berani mengambil resiko, memiliki rencana
kerja dan berusaha dengan seluruh kemampuannya untuk merealisasinya. Jika
kinerja karyawan semakin tinggi, maka konsumen akan merasa puas karena

karyawan mampu memberikan layanan secara cepat dan tepat.
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2.4. Hipotesis
Sugiyono (2017:93), hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap
rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya
disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Hipotesis penelitian ini adalah:
1. Ho : bi = 0, artinya kualitas pelayanan dan kinerja karyawan tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di
Mie Gacoan Cabang USU Kota Medan.

Hi : b1 # 0, artinya kualitas pe n berpengaruh secara parsial terhadap

USU Kota

kepuasan Gacoan Cabang
K-

OUALITY)

ota Medan.




