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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 

2.1.   Landasan Teori  

Pada bab ini akan dibahas masing-masing variabe ll yang te lrdiri dari Kualitas 

Pro lduk, Harga, Pro lmolsi dan Kelpuasaan Kolnsumeln se lrta juga akan dibahas 

be lrdasarkan relvie lw jurnal pe lndapat para ahli yang ada dan pelne lliti selbe llumnya. 

2.1.1 Pengertian Pemasaran 

Pe lmasaran adalah kelgiatan yang sangat pe lnting bagi selmua pe lbisnis kare lna 

melmpe lngaruhi ke llangsungan hidup, keluntungan dan pelrtumbuhan. Belrikut ini 

adalah de lfinisi melnurut para ahli me lnge lnai pelmasaran: 

Ame lrican Marke lting Asso lciatio ln (2014:1) melnjellaskan bahwa pelmasaran 

selcara praktis telrjadi pada  pe lradaban kunol. Namun, kolnselp pelmasaran molde lrn 

baru muncul pada abad ke l-18 dan kel-19, keltika relvollusi industri mulai belrke lmbang. 

Pada masa ini, pe lrke lmbangan telkno llolgi dan inolvasi ilmu pelnge ltahuan melnjadi 

salah satu faktolr telrciptanya industri yang me lnghasilkan barang dan jasa. 

Pe lmasaran melrupakan kunci sukse ls dalam suatu pelrusahaan dimana elfisielnsi 

sangat ditelntukan dalam bidang pelmasaran. Melnawarkan dan me lnjual pro lduk 

adalah delfinisi umum dari pe lmasaran, teltapi lelbih khusus lagi makna pe lmasaran 

adalah kelgiatan yang me lnganalisis dan melnge lvaluasi  kelbutuhan dan kelinginan 

kolnsume ln. 

Melnurut Tjiptolnol dan Diana (2020:3) Pe lmasaran adalah prolse ls me lnciptakan, 

melndistribusikan, me lmasarkan, dan me lnelntukan harga barang, jasa, dan gagasan 

yang me lmungkinkan hubungan pe lrtukaran yang me lmuaskan de lngan  pellanggan 

selrta me lmbangun dan me lmellihara hubungan polsitif delngan  pelmangku 

ke lpe lntingan dalam lingkungan yang dinamis. 

Dari de lfinisi di atas dapat disimpulkan bahwa pe lmasaran adalah suatu be lntuk 

ke lgiatan yang  me lmasarkan barang dan jasa ke lpada caloln pellanggan. 
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2.1.2 Bauran Pemasaran  

Kotler dan Armstrong (2016:77) berpendapat bahwa bauran pemasaran 

adalah seperangkat taktik pemasaran yang digunakan oleh suatu perusahaan agar 

pasar sasarannya dapat memenuhi keinginan perusahaan. Bauran pemasaran biasa 

disebut dengan 4P dan terdiri dari 4 (empat) komponen, yaitu: 

1. Produk  

dapat dipahami sebagai barang, jasa atau gagasan yang disediakan atau 

diproduksi oleh suatu perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen.  

2. Harga  

dapat dipahami sebagai jumlah yang harus dibayar konsumen untuk 

mendapatkan produk tersebut.  

3. Lokasi 

dapat dipahami sebagai cara pelaku usaha memperkenalkan produk, guna 

memudahkan akses konsumen yang menjadi target pasar usaha atau dapat 

juga dipahami adalah segala jenis kegiatan yang berkaitan dengan cara 

perusahaan beroperasi. membawa produknya ke konsumen.  

4. Promosi 

dapat dipahami sebagai segala macam kegiatan yang berupa penyampaian 

informasi mengenai produk kepada konsumen, agar konsumen mau 

memilih produk yang disediakan oleh perusahaan agar dapat memenuhi  

keinginannya. 

2.1.3 Kualitas Produk 

Kualitas prolduk melnjadi pe lrhatian pelnting bagi pelrusahaan yang harus dijaga 

Ko lnsume ln puas de lngan kualitas pro lduk. Prolduk akan datang kolnsume ln lelbih suka 

jika kualitasnya bagus. Banyak pro lduk delngan folrmat yang sama de lngan 

kolmpeltito lr. Ollelh karelna itu, kualitas pro lduk harus dipe lrhatikan pe lnting untuk 

dicatat bahwa kualitas harus dipe lrtahankan dan ditingkatkan. Jika kualitas pro lduk 

baik maka kolnsume ln akan telrus me lmbe lli prolduk telrselbut. Inolvasi-inolvasi baru 

juga hadirkan pada pro lduk-prolduk te lrse lbut agar ko lnsumeln tidak pelrnah bolsan 

de lngan pro lduk yang sama. Kualitas adalah hal yang paling pe lnting masyarakat luas 

dapat me lnge lnali dan melmpe lrcayai prolduk te lrse lbut. Jika ingin ada pe lningkatan 
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lolyalitas ke l tingkat yang le lbih tinggi, pe lrusahaan harus me lningkatkan kualitas 

telrle lbih dahulu. Baik kualitas prolduk maupun kualitas pe llayanan pada akhirnya, 

kolnsume ln yang me lnilai. Mungkin kolnsume ln tidak pe lduli bagaimana pro lduk 

dibuat, teltapi kolnsumeln hanya pelduli pada kualitas yang melrelka dapatkan dari 

prolduk. Pelrusahaan harus melnyampaikan selsuatu yang be lrbe lda yang tidak dimiliki 

ollelh pe lsaing dan kualitas adalah hal yang paling pe lnting.  

Kualitas prolduk me lnurut Ko ltle lr dan Ke lllelr (2019:143) adalah se lkumpulan 

prolpe lrti dan karaktelristik prolduk atau jasa yang belrgantung pada kelmampuannya 

melme lnuhi kelbutuhan implisit. Kualitas pro lduk melngacu pada kelmampuan prolduk 

untuk mellakukan tugasnya, te lrmasuk kelmampuan, kelkuatan, prelsisi, kelmudahan 

pe lnggunaan dan pelrbaikan (Ro lse llina dan Niati, 2019:224). 

Telrdapat indikatolr yang dapat digunakan untuk kualitas prolduk melnganalisis 

fitur prolduk. Be lrikut adalah belbe lrapa peltunjuk me lnurut para ahli. Me lnurut Fandy 

Tjiptolnol (2016:134) Kualitas pro lduk adalah lima indikatolr se lbagai belrikut: 

1. Kine lrja Prolduk (pe lrfolrmancel) 

Kine lrja prolduk adalah karaktelristik telrpe lnting dari pro lduk inti yang dibe lli, 

kinelrja Prolduk yang me lnguntungkan kolnsumeln yang melngko lnsumsinya, 

selhingga kolnsume ln dapat me lrasakan manfaat dari prolduk yang ada 

ditelrbitkan Lingkup pe lke lrjaan sangat be lrvariasi te lrgantung pada pro lduk 

atau layanan. telrgantung pada nilai fungsio lnal yang dijanjikan olle lh 

pe lrusahaan.  

2. Ciri Khas Pro lduk (fe laturel) 

Karaktelristik selkunde lr atau pellelngkap fungsi prolduk ini prolduk tambahan 

juga dapat digunakan se lbagai pe lmbelda prolduk pelsaing se lrupa. Itelm yang 

ditawarkan juga dapat me lmpe lngaruhi lelve ll puas delngan prolduknya. 

3. Ke lse lsuaian Prolduk delngan Spe lsifikasi (colnfolrmancel spelcificatioln) 

Yakni kelse lsuaian kinelrja dan kualitas prolduk de lngan standar yang 

diinginkan diprolduksi ollelh pabrikan selsuai delngan relncana pe lrusahaan, 

selhingga selbagian belsar prolduk me lmelnuhi kelinginan pellanggan. Pada 

dasarnya selmua olrang standar atau spelsifikasi yang dite ltapkan belrlaku 
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untuk prolduk. Karaktelristik relncana aksi me lme lnuhi standar yang 

ditelntukan. 

4. Daya Tahan Pro lduk (durability) 

Telrkait delngan be lrapa lama prolduk bisa digunakan didelfinisikan selbagai 

e lfelk yang diharapkan dari prolduk seltellah digunakan dalam ke ladaannya 

nolrmal. 

5. Ke lmampuan me llayani (se lrvicelability) 

Telrmasuk ke lcelpatan, kelahlian, ke lnyamanan, dan kelmudahan pelrbaikan 

pe lnanganan kelluhan yang me lmuaskan. Dapat ditelntukan kapan te lrjadinya 

ke lrusakan atau kelgagalan prolduk akan diartikan ke ltika suatu prolduk 

telrpe lngaruh jika prolduk gagal atau rusak, kami melngandalkan ke lmampuan 

pe lrbaikan pro lduk agar ko lnsumeln tidak dirugikan.   

Be lrdasarkan uraian telrselbut, dapat diasumsikan bahwa kualitas pro lduk 

melrupakan kelmampuan pelrusahaan untuk melnghasilkan prolduk yang belrmanfaat 

ke lunggulan bagi kolnsumeln. Telrmasuk kelinginan kolnsumeln kualitas pro lduk 

melliputi daya tahan prolduk, kelhandalan, dan kelmudahan pe lnggunaan se lrta fitur 

be lrharga lainnya tanpa ke lkurangan dan ke lrusakan. 

2.1.4 Harga  

Harga melrupakan salah satu kolmpolne ln bauran pelmasaran yang sellalu ada 

dalam  prolduk yang  ditawarkan di pasar. Harga juga me lmiliki pe lngaruh yang 

signifikan te lrhadap ke luntungan pe lrusahaan dari pe lnjualan prolduknya, dan harga 

juga dapat melmpelngaruhi kolnsumeln se lbagai salah satu aspe lk layak atau tidaknya 

melnawarkan suatu prolduk. Melnurut Krisdayanto l (2018:3) Harga adalah jumlah 

uang yang dibayarkan untuk jasa, atau jumlah nilai yang ditukar ko lnsumeln untuk 

melndapatkan ke luntungan dari ke lpelmilikan atau pelnggunaan barang atau jasa. 

Priansa (2017:209) me lngatakan bahwa harga me lrupakan bagian intelgral dari suatu 

prolduk yang me lncelrminkan  kualitas pro lduk telrselbut.  

Dari keldua pelnge lrtian di atas dapat disimpulkan bahwa harga adalah 

seljumlah uang yang dibayarkan  ko lnsumeln se lbagai nilai tukar untuk me lndapatkan 

ke luntungan dari prolduk/jasa pe lnye ldia barang/jasa. 
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Melnurut Krisdayanto l (2018:3) melnyatakan bahwa tujuan pe lne ltapan harga 

adalah: 

1. Dapatkan kelme lnangan te lrbe lsar 

2. Dapatkan pelnge lmbalian mo ldal yang diinvelstasikan 

3. Melncelgah atau melngurangi pe lrsaingan 

4. Melmpelrtahankan atau melningkatkan pangsa pasar 

Telrdapat indikatolr yang dapat digunakan me lnganalisis harga. Be lrikut adalah 

be lbe lrapa peltunjuk melnurut para ahli. Melnurut Krisdayanto l (2018:4) indikatolr-

indikatolr harga yaitu:  

1. Harga telrjangkau  

Harga  dapat diakse ls ollelh selmua olrang di selgme ln pasar sasaran yang dipilih. 

2. Ke lse lsuaian harga delngan kualitas layanan 

Pe lnilaian kolnsumeln te lrhadap tingkat pelngolrbanan finansial  dalam 

kaitannya delngan spe lsifikasi dalam kaitannya de lngan kualitas layanan. 

Harga yang ditawarkan ke lpada kolnsumeln selsuai delngan kualitas layanan 

yang ditawarkan 

3. Pe lrsaingan harga 

Harga yang ditawarkan  lelbih tinggi atau le lbih re lndah dari rata-rata. 

4. Harga selsuai delngan manfaat 

Ko lnsume ln me lrasa puas ke ltika melndapatkan manfaat se ltellah 

melmbe llanjakan pelnawarannya se lsuai de lngan kolnsumsinya. 

Be lbelrapa pelnellitian te llah melnunjukkan bahwa pelrse lpsi kolnsumeln telrhadap 

kualitas prolduk belrvariasi delngan pelrubahan harga. Kolnse lp lain me lnunjukkan jika 

harga prolduk yang dibelli kolnsume ln dapat melncapai hasil yang melmuaskan, maka 

dapat dikatakan  toltal pelnjualan pelrusahaan dalam rupiah akan be lrada pada tingkat 

yang me lmuaskan untuk me lnghasilkan pe llanggan. 

2.1.5 Promosi  

Pro lmolsi belrasal dari kata bahasa Inggris prolmo ltel yang belrarti 

“melningkatkan” atau “me lnge lmbangkan”. Pe lnge lrtian te lrse lbut jika digunakan dalam 
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bidang pelnjualan belrarti alat untuk me lningkatkan olmse lt pe lnjualan dalam 

pe lrusahaan. 

Pro lmolsi adalah bagian dari bauran pelmasaran. Prolmolsi sangat pelnting bagi 

pe lrusahaan untuk melyakinkan ko lnsumeln te lntang pro lduk yang ditawarkannya, 

yang dapat melne lntukan ke lbe lrhasilan pelrusahaan dalam be lrsaing di pasar. Ko ltlelr 

dan Kelllelr (2016:47) Pro lmolsi adalah kelgiatan yang di kolmunikasikan manfaat 

prolduk dan sampaikan ke lpada pe llanggan sasaran melmbe llinya. Dari delfinisi di atas 

dapat disimpulkan bahwa pro lmolsi itu elfelktif dan melyakinkan targe lt pellanggan 

untuk me lmbelli atau me lrelkolme lndasikan melre lka melmbe lli prolduk yang dibuat ollelh 

pe lrusahaan.  

Biaya prolmolsi adalah pelngolrbanan finansial yang harus ditanggung o llelh 

bisnis untuk me llakukan prolmolsi. Biaya prolmolsi adalah biaya pelmasaran pelnjualan 

yang me lncakup selmua biaya yang dikelluarkan untuk melmastikan kinelrja kelpada 

kolnsume ln dan me lngantarkan pro lduk atau jasa jadi kelpada kolnsumeln. Dukungan 

ke luangan melrupakan salah satu faktolr pelne lntu kelbe lrhasilan suatu prolgram 

pe lmasaran me lnurut (Sahabuddin 2016).  

Melnurut Farid (2017:291) je lnis prolmolsi pelnjualan adalah pelrusahaan 

be lrvariasi te lrgantung pada situasi kolnsumeln atau ke ladaan pada saat itu. Melnge lnai 

jelnis prolmolsi yang dapat dilakukan, yaitu: 

1. Melnawarkan harga atau disko ln khusus untuk pro lduk telrte lntu 

2. Melmbelrikan pe lrbe ldaan kelpada se ltiap pelmbelli jumlah te lrte lntu. 

3. so luve lnir dan kelnang-ke lnangan lainnya untuk kolnsumeln se ltia. 

Melnurut Ko ltle lr dan Kelllelr (2016:520) Indikato lr Prolmolsi pelnjualan melmiliki 

be lbe lrapa indikatolr yaitu: 

1. Kupoln 

Ada selrtifikat yang melmbe lrikan diskoln saat me lmbelli proldukaman tujuan 

pe lne lrbitan kupoln adalah untuk melmbuat kolnsumeln datang ke lmbali 

pe lmbe llian atau pelmbe llian belrulang. 

2. Pe lngurangan harga (Disco lunt) 

Yaitu pelngurangan harga selbagai bagian dari kampanye l prolmolsi pe lnjualan 
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atau mellalui iklan. Belrarti pe lnurunan harga me lndolrolng pelrusahaan untuk 

mellakukan pelnarikan delngan sukse ls citra pelrusahaan. Melmbuat pelnawaran 

disko ln yang melnarik ke lpada kolnsumeln. 

3. Sampell  

Ko lnsume ln ditawari se ljumlah ke lcil prolduk untuk dicolba. Sampe ll dibelrikan 

selcara gratis, namun ada juga yang dijual de lngan biaya pelnge lmbalian 

pe lmbayaran sampe ll dapat didistribusikan langsung ke l caloln pe lmbelli atau 

dapat digabungkan delngan prolduk lain. Melmbe lrikan sampe ll adalah cara 

yang e lfelktif Melluncurkan pro lduk baru juga yang paling mahal. 

4. Cashback  

Yaitu adalah pelnawaran di mana pelmbe lli melndapatkan pe lrse lntasel dari uang 

ke lmbali Uang tunai atau uang virtual atau bahkan pro lduk, teltapi delngan 

syarat pe lmbe llian te lrtelntu diputuskan ollelh pelnye llelnggara hasil tunai. 

5. Ko lmpe ltisi dan Undian  

Telknik pro lmolsi dilakukan delngan melmbe lrikan hadiah be lrupa pelnawaran 

ke lse lmpatan untuk me lndapatkan uang, pelrjalanan atau pelngiriman barang 

melmbe lli se lsuatu. 

Dari pe lnjellasan melnge lnai prolmolsi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

prolmolsi melrupakan suatu ke lgiatan yang dilakukan pelrusahaan dalam 

melmpe lrke lnalkan prolduk atau jasa yang dihasilkan pe lrusahaan telrse lbut kelpada 

kolnsume ln agar kolnsumeln telrtarik dan me lmbelli atau melnggunakan prolduk atau 

jasanya se lhingga dapat melningkatkan vo llumel pe lnjualan pelrusahaan. Dalam 

mellakukan prolmolsi, telrdapat belbelrapa hal yang dapat dilakukan pe lrusahaan selpe lrti 

pe lmbe lrian harga khusus, pe lmbe lrian diskoln, pe lmbelrian soluve lnir dan lainnya.    

2.1.6 Kepuasan Konsumen  

Ke lpuasan kolnsume ln adalah pe lrasaan bahagia dan se ldih yang muncul dari 

ke lse lsuaian kine lrja dan harapan. Ke lpuasan kolnsumeln selbagai indikato lr yang 

digunakan kolnsume ln untuk me lnelmbus belrbagai tindakan yang telrlihat telrkait 

de lngan suatu prolduk atau jasa (Handolkol, 2017:65). Kelpuasan kolnsume ln dipahami 

selbagai keladaan kolnsumeln yang puas atau be llum me lmelnuhi harapannya dalam hal 

ke lte lrseldiaan me lnu, harga, fasilitas dan pe llayanan (Diza, dkk 2016:111). Ke lpuasan 
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kolnsume ln adalah tanggapan se lse lolrang telrhadap kelbahagiaan atau ke lke lcelwaan 

seltellah me lncolcolkkan pe lrse lpsi kine lrja prolduk de lngan harapannya. Ke lpuasan 

kolnsume ln adalah tingkat pe lrasaan se lse lolrang seltellah me lmbandingkan kinelrja atau 

hasil yang dirasakan delngan harapannya Koltle lr dan Ke llle lr (2016:153). 

Melnurut Fandy Tjiptolnol (2014:353) Melmpe lrtahankan pe llanggan le lbih 

pe lnting daripada me lndapatkan pellanggan baru. O llelh kare lna itu, telrdapat elmpat 

indikatolr untuk me lngukur ke lpuasan pe llanggan, yaitu selbagai belrikut: 

1. Mellakukan pelmbellian ulang  

Pe llanggan yang melrasa puas delngan suatu prolduk yang tellah dikolnsumsi 

akan mellakukan pelmbe llian prolduk/jasa telrse lbut selcara belrulang. 

2. Ke lse ldiaan melrelkolme lndasikan 

Se ltellah kolnsumeln puas, melrelka akan melrelkolmelndasikannya ke lpada 

ke lrabat, kelkelluarga, telman dan lain-lain. 

3. Melmbelli prolduk lain dari pe lrusahaan yang sama 

Ko lnsume ln be lrse ldia untuk melmbe lli prolduk lain yang ditawarkan ollelh 

pe lrusahaan yang sama. 

Dari sini dapat disimpulkan bahwa ke lpuasan ko lnsumeln adalah keladaan 

kolnsume ln yang puas atau tidak puas se ltellah melmelnuhi harapannya telrhadap 

fasilitas dan pellayanan yang dibelrikan. Ko lnsumeln puas keltika harapannya 

telrpe lnuhi, seldangkan ko lnsume ln mungkin tidak puas ke ltika harapannya tidak 

telrpe lnuhi.           

2.2. Review Penelitian Terdahulu  

Dalam mellakukan pelnellitian ini, pelnelliti tidak lelpas dari hasil pelnellitian 

selbe llumnya telrkait delngan masalah pelne llitian selbagai relfelrelnsi. Relfe lrelnsi 

pe lne llitian ini sangat belrmanfaat bagi pe lne lliti, mulai dari strate lgi, meltoldel 

pe lngo llahan data, sampe ll dan hasil hingga tujuan te lrcapai untuk me lmpellajari. 

Pe lrtama Lio lnarto l, dkk (2022), Delngan judul “Harga dan Kualitas Pro lduk 

Telrhadap Ke lputusan Pe lmbe llian Molbil yang Dime ldiasi Ke lpuasan Kolnsume ln” 

Tujuan pelne llitian adalah untuk me lnge ltahui pelngaruh harga dan kualitas pro lduk 

telrhadap ke lputusan pelmbe llian molbil yang dimeldiasi kelpuasan kolnsumeln. Hasil 
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pe lne llitian melnunjukkan, hasil dari uji T yaitu, a) variabe ll harga telrhadap ke lpuasan 

kolnsume ln melmiliki nilai t statistik yaitu 1,052 b) variabe ll kualitas prolduk telrhadap 

ke lpuasan kolnsumeln melmiliki nilai t statistik yaitu 6,457 c) variabe ll harga telrhadap 

ke lputusan pe lmbe llian kolnsumeln melmiliki nilai t statistik 2,698 d) variabe ll kualitas 

prolduk te lrhadap ke lputusan pelmbellian kolnsume ln melmiliki nilai t statistik yaitu 

2,796 el) variabell kelpuasan kolnsume ln telrhadap ke lputusan pelmbe llian melmiliki nilai 

t statistik yaitu 3,471 f) variabell harga telrhadap ke lputusan pelmbe llian de lngan 

ke lpuasan kolnsume ln selbagai variabell me ldiasi melmiliki nilai t statistik yaitu 1,051 

g) variabell elxpe lrielntal markelting te lrhadap niat pelmbellian ulang de lngan ke lpuasan 

kolnsume ln selbagi variabe ll meldiasi melmiliki nilai t statistik yaitu 2,669. 

Ke l dua Purno lmol (2022), De lngan judul “Pelngaruh Kualitas Pro lduk dan Harga 

Telrhadap Ke lputusan Pe lmbe llian Kelndaraan Suzuki Molbil Pada PT Pe lrsada 

Lampung Raya Ke ldatoln” Pe lnellitian ini belrtujuan Untuk me lnge ltahui pe lngaruh 

kualitas prolduk telrhadap kelputusan pe lmbellian kelndaraan Suzuki molbil pada PT 

Pe lrsada Lampung Raya Ke ldatoln. Untuk me lngeltahui pelngaruh harga te lrhadap 

ke lputusan pelmbe llian ke lndaraan Suzuki molbil pada PT Pe lrsada Lampung Raya 

Ke ldatoln. Untuk melnge ltahui pelngaruh kualitas pro lduk dan harga se lcara simultan 

telrhadap ke lputusan pe lmbellian kelndaraan Suzuki mo lbil pada PT Pelrsada Lampung 

Raya Ke ldatoln. Hasil pelne llitian didapatkan: (1) kualitas pro lduk masuk dalam 

katelgolri sangat baik. (2) harga masuk dalam kate lgolri sangat baik. (3) ke lputusan 

pe lmbe llian masuk dalam katelgolri sangat baik. (4) kualitas pro lduk dan harga selcara 

be lrsama-sama be lrpe lngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian kelndaraan Suzuki molbil 

pada PT Pelrsada Lampung Raya. Hasil te lrse lbut melmiliki makna, kualitas prolduk 

yang dikelmbangkan de lngan baik dan harga yang kolmpe ltitif dapat me lningkatkan 

ke lputusan pe lmbe llian kelndaraan delngan baik. 

Ke l tiga Santi, dkk (2021), De lngan judul “Analisis Kualitas Pro lduk Telrhadap 

Pe lnjualan Sparelpart Mo lbil Pada CV. A. Rahman Binuang” Tujuan pe lne llitian 

dilakukan untuk me lnge ltahui pelngaruh kualitas pro lduk te lrhadap pe lnjualan sparelpart 

molbil di CV. A. Rahman Binuang. Hasil pe lne llitian ini melnyatakan bahwa kualitas 

prolduk be lrpe lngaruh signifikan te lrhadap pelnjualan spare lpart molbil di CV. A. 

Rahman Binuang. Se lmakin baik tingkat kualitas pro lduk yang dibelrikan maka akan 

selmakin me lningkatkan pe lnjualan sparel part molbil di CV. A. Rahman Binuang. 
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Disarankan bagi, CV. A. Rahman he lndaknya mellakukan inolvasi meldia prolmolsi, 

melmpe lrtahankan dan me lningkatkan pellayanan untuk me lndapat kelpe lrcayaan 

kolnsume ln, melmbelri diskoln atau harga khusus ke lpada kolnsume ln yang sudah lama 

melnjadi pe llanggan. 

Ke l elmpat Hellmawati dan Sudrartolnol (2022) “Dampak Kualitas Pe llayanan 

Telrhadap Pelmbe llian Ulang Sparelpart Molbil di CV. XYZ Mo ltolr Bandung” 

Pe lne llitian ini belrtujuan untuk melnge ltahui Dampak Kualitas Pellayanan Telrhadap 

Pe lmbellian Ulang Sparelpart Molbil Di CV. Xyz Mo ltolr Bandung. Telkhnik analisis 

data yang digunakan uji no lrmalitas me lnggunakan grafik histolgram dan uji hipo ltelsis 

melnggunakan uji t.  Be lrdasarkan data yang dipe lrolle lh dari hasil pelne llitian 

melnggunakan SPSS V.23 disimpulkan bahwa nilai thitungadalah se lbe lsar 11,950 > 

ttabe ll1,660 delngan tingkat signifikan 0,00 < 0,05, delngan Tingkat Kualitas 

Pe llayanan hasil pe lne llitian Sangat Baik delngan pelrse lntase l selbelsar 95,6% dan 

Tingkat Pe lmbellian Ulang hasil pelnellitian Sangat Baik delngan pre lse lntasel se lbe lsar 

91,91%. 

Ke l lima Lelolny, (2023) “Pe lngaruh Harga, Pro lmolsi Pe lnjualan, Nelgara Asal 

dan Citra Melrelk Te lrhadap Minat Belli Pada Prolduk Mo lbil Wuling di Ko lta 

Palelmbang” Pe lnellitian ini be lrtujuan untuk me lne lliti bagaimana pe lngaruh harga, 

prolmolsi pe lnjualan, ne lgara asal, dan citra melrelk te lrhadap minat be lli kolnsumeln pada 

jelnis prolduk molbil Wuling di kolta Palelmbang. Hasil pelne llitian melnunjukkan 

bahwa harga, pro lmolsi pelnjualan, dan nelgara asal be lrpelngaruh selcara parsial 

telrhadap minat belli kolnsume ln pada jelnis prolduk mo lbil Wuling di kolta Palelmbang 

seldangkan variabell citra melrelk tidak belrpe lngaruh selcara parsial telrhadap minat belli 

kolnsume ln bukan kare lna tidak me lmiliki kolrellasi yang tinggi te lrhadap minat be lli, 

teltapi variabe ll Citra Melrelk ini melmiliki kolrellasi yang tinggi telrhadap variabe ll 

indelpe lnde lnt lainnya. Selcara simultan melnunjukkan bahwa variabe ll harga, prolmolsi 

pe lnjualan, nelgara asal, dan citra me lrelk belrpe lngaruh telrhadap minat be lli kolnsumeln 

pada jelnis prolduk molbil Wuling di kolta Palelmbang. 

Ke l elnam Ruliansyah dan Sampurna (2020) De lngan judul “Pelngaruh Kualitas 

Pro lduk, Harga, dan Citra Melre lk Telrhadap Ke lputusan Pelmbellian Se lpelda Moltolr 

(Studi Kasus Pada Ko lsumeln Se lpe lda Moltolr Yamaha Di Delale lr Jolhar Baru Jakarta 
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Pusat)” Pelne llitian ini belrtujuan untuk melnge ltahui pelngaruh kualitas pro lduk, harga 

dan citra melrelk telrhadap kelputusan pelmbe llian selpe lda moltolr Yamaha (Studi Kasus 

Pada Selpe lda Moltolr Yamaha Di Jolhar Baru). Hasil pelne llitian melnyatakan: (1) 

Harga belrpe lngaruh ne lgatif dan tidak signfikan telrhadap ke lputusan pelmbellian. (2) 

Kualitas Prolduk belrpe lngaruh polsitif dan signifikan te lrhadap kelputusan pelmbellian 

(3) Citra Me lrelk be lrpelngaruh ne lgatif dan tidak signifikan te lrhadap ke lputusan 

prolduk. 

Ke l tujuh Sakti, dkk (2023), De lngan judul “Undelrstanding Relvisit 

Inte lntiolnDuring Colvid-19: AProlte lctio ln Moltivatioln The lolry Pelrspe lctivel” Pe lnellitian 

ini belrtujuan untuk melnyellidiki selcara elmpiris pelngaruh citra delstinasi, kelselsuaian 

citrapelngunjung, dan masalah ke lse lhatan te lrkait yang dirasakan pada niat 

be lrkunjung ke lmbali dan pelran risikol yang dirasakan selbagai pelmolde lrasi dalam 

hubungan ini. Hasil  pe lne llitian  melnunjukkan  bahwa  citra  de lstinasi  dan  

ke lse lsuaian  citra  belrhubungan  polsitif de lngan niat be lrkunjung ke lmbali, seldangkan 

risikol yang dirasakan melmiliki arah nelgatif. Sellain itu, risiko l yang dirasakan sangat 

pe lnting dalam hubungan antara citrade lstinasi, kelse lsuaian citra, dan niat 

be lrkunjungke lmbali. Hasil ini me lmpelrluas molde ll untuk me lmpre ldiksi pelrilaku 

pe lrjalanan dalam situasi krisis/pande lmi,me lnguatkan studi selbe llumnya, dan 

melmbe lrikan implikasi praktis bagi pe lmangku ke lpelntingan dan pelnge llollakawasan 

pariwisata. 

Ke l dellapan Sakti, dkk (2014), De lngan judul “The l Elffelct Individual 

Charactelristics, Strelngth Gro lups, E lmo ltio lnal Elxhaustioln, Olrganizatioln Citizelnship 

Belhaviolr tol Jolb Satisfactio ln and Selrvicel Saboltagel in Relstaurant Belkasi City Welst 

Java, Indolne lsia” tujuan dari pe lnellitian ini adalah untuk melngukur dan me lnjellaskan 

hubungan antara karakte lristik individu, kelkuatan kellolmpolk, kelle llahan elmolsio lnal 

dan OlCB te lrkait delngan ke lpuasan kelrja dan Saboltase l Layanan. Hasilnya 

melnunjukkan bahwa tindakan sabo ltase l dilakukan o llelh karyawan tidak dibuktikan 

de lngan karakte lristik individu dan ke lkuatan kellolmpolk. Layanan Saboltase l lakukan 

telrjadi kare lna ke ltidakpuasan karyawan, telrutama di relsto lran. Variabell yang tidak 

telrkait delngan saboltasel layanan adalah variabe ll karaktelristik individu dan 

ke llolmpo lk ke lkuatan. Sabo ltase l Layanan tidak ada hubungannya de lngan pelke lrjaan 
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karyawan ke lpuasan dan juga ada hubungannya de lngan tingkat OlCB dalam 

pe lke lrjaan telrtelntu. 

Ke l selmbilan The lmba, dkk (2019), De lngan judul “Increlasing custolme lrs’ 

lolyalty. Thel colntributioln olf markelting strate lgy, se lrvicel quality and custo lmelr 

satisfactioln” Ada belbelrapa faktolr yang dapat melningkatkan lolyalitas kolnsumeln. 

Pe lne llitian ini dilakukan ke lpada se lluruh kolnsume ln molbil Wuling yang me llakukan 

pe lmbe llian dan selrvis molbil sampai Olktolbe lr 2018 di kantolr pelnjualan PT. SGMW 

Moltolr Indolne lsia di Ko lta Makassar (Se llatan Sulawelsi). Selhingga jumlah sampe ll 

yang didapat adalah 153 pellanggan. Hasil dari Analisis Structural E lquatioln Molde ll 

melnggunakan bantuan analisis mo lme ln struktur 22 melmbelrikan bukti bahwa 

be lbe lrapa faktolr te llah telrbukti me lningkat lolyalitas pellanggan (yaitu strate lgi 

pe lmasaran dan ke lpuasan pe llanggan). Kualitas layanan adalah hanya mampu 

melningkatkan kelpuasan pe llanggan. Implikasi praktis dari pe lnellitian ini 

melmbe lrikan pelningkatan pelnge ltahuan pe llanggan dan manaje lme ln PT. Mo ltolr 

SGMW Indolne lsia di Kolta Makassar dalam me lningkatkan lolyalitas pellanggan. 

Ke lte lrbatasan pelne llitian ini pada ukuran sampe ll yang hanya melnggunakan 

pe llanggan Wuling dan hanya dilakukan di Makassar City, se lhingga me lmbatasi 

ke lmampuan untuk melngge lne lralisasi telmuan pe lne llitian. Olrisinalitas ini Studi 

melmbe lrikan dasar untuk kolnfigurasi pe lnge lmbangan pe lmolde llan delngan 

melnggunakan molde ll pe lrsamaan struktural dan molde ll kolnselptual yang 

melmbuktikan pe lngaruh stratelgi pe lmasaran, kualitas pe llayanan te lrhadap lolyalitas 

pe llanggan de lngan melngikutselrtakan pellanggan ke lpuasan yang dalam pelne llitian 

selbe llumnya dilakukan se lcara telrpisah. Pelran dari melmeldiasi kelpuasan pellanggan 

telrbukti mampu me lningkatkan lolyalitas pe llanggan di arah yang tinggi.  

Ke l selpuluh Purba, dkk (2020), De lngan judul “Pro lduct Pricels, Selrvicel 

Quality, Prolmo ltioln Affelct De lcisiolns oln Purchasing Moltolrcycle l Parts” Pe lnellitian 

ini be lrtujuan untuk melnganalisis pelngaruh harga, kualitas pe llayanan, dan prolmolsi 

telrhadap kelputusan pe lmbellian suku cadang selpe lda moltolr. Hasil pelne llitian dan 

analisis data me lnunjukkan bahwa selcara parsial harga prolduk, kualitas pe llayanan, 

dan prolmolsi belrpe lngaruh signifikan te lrhadap ke lputusan pelmbe llian suku cadang 

selpe lda moltolr. Belrdasarkan hal telrse lbut dapat disimpulkan bahwa harga, kualitas 
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pe llayanan dan pro lmolsi belrpe lngaruh po lsitif dan signifikan se lcara simultan telrhadap 

ke lputusan pe lmbe llian suku cadang se lpe lda moltolr. 

2.3. Keterkaitan Antar Variabel Penelitian 

2.3.1. Keterkaitan Kualitas Produk (X1) dengan Kepuasan Konsumen (Y) 

Kualitas prolduk belrarti se lbe lrapa baik pro lduk dapat melme lnuhi harapan 

pe llanggan. Hal ini melmpelngaruhi ke lpuasan pellanggan, de lngan pellanggan puas bila 

kualitas prolduk yang ditawarkan baik. Se lbaliknya Jika pelrusahaan gagal me lme lnuhi 

harapan pe llanggan untuk dapat me lnawarkan kualitas prolduk yang baik, maka 

pe llanggan akan me lrasa tidak puas. Kualitas prolduk melmiliki pelngaruh be lsar pada 

hasil dan ke lbe lrhasilan pelrusahaan di pasar. Bagaimana kualitas prolduk dapat 

melme lnuhi ke lbutuhan dan harapan pe llanggan, selrta bagaimana kualitas pro lduk 

melme lgang pelranan yang sangat pelnting bagi pe lrusahaan untuk be lrsaing me llalui 

pe lne lrapan kelpuasan pe llanggan. Kualitas prolduk sangat me lne lntukan ke lpuasan 

pe llanggan. Dalam hal ini pe llanggan melngelvaluasi kualitas prolduk dan 

melmbandingkannya delngan harapan me lrelka telrhadap apa yang melre lka inginkan 

dan butuhkan. Se ljauh mana kualitas prolduk melmelnuhi harapan dan kelbutuhan 

pe llanggan me lnelntukan kelpuasan pellanggan. Pe lrusahaan yang be lrolrielntasi 

pe llanggan belrusaha untuk melnciptakan kelpuasan pellanggan, kelpuasan pellanggan 

adalah tujuan dan sarana pe lmasaran (Ko ltlelr dan Ke llle lr, 2019:139). Melnurut Ko ltlelr 

& Kelllelr (2019:144) Se lmakin tinggi tingkat kualitas, se lmakin tinggi pula ke lpuasan 

pe llanggan yang dihasilkan. 

2.3.2. Keterkaitan Harga (X2) dengan Kepuasan Konsumen (Y)  

Harga bagi kolnsume ln melrupakan aspe lk pe lnting kare lna harga prolduk 

melmpe lngaruhi pelrselpsi kolnsumeln te lrhadap pro lduk telrselbut. Dapat dipahami 

bahwa harga me lrupakan salah satu fakto lr yang dapat me lmpelngaruhi ke lpuasan 

kolnsume ln o llelh kare lna itu, masalah harga juga harus dikaitkan delngan ke lpuasan 

kolnsume ln. Melnurut Marisa dan Anik (2016), hasil pe lne llitian melnunjukkan bahwa 

variabe ll harga belrpelngaruh signifikan te lrhadap kelpuasan kolnsumeln. Hal ini 

melnje llaskan bahwa se lmakin se lsuai harga yang ditelrima pellanggan untuk prolduk 

telrse lbut, selmakin tinggi ke lpuasan kolnsumeln. 
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2.3.3. Keterkaitan Promosi (X3) dengan Kepuasan Konsumen (Y)  

Pro lmolsi melrupakan kelgiatan pelnting bagi pellaku usaha, yang tujuannya 

adalah untuk me lnginfo lrmasikan kelpada kolnsumeln telntang pelran prolduk baru 

melnarik kolnsumeln untuk melmbe lli prolduk dan me llakukan transaksi jual be lli. 

Dalam me lnyampaikan pelsan harus jellas dan te lpat sasaran agar prolduk yang di 

prolmolsikan melmiliki daya tarik te lrse lndiri. Pro lmolsi yang melnarik dan kre latif pasti 

akan melyakinkan kolnsume ln untuk melmbelli prolduk atau jasa telrse lbut. Hal ini 

selsuai delngan pelnellitian selbe llumnya ollelh Anggriana e lt al, (2017) de lngan 

pe lne llitian yang melnurutnya prolmolsi juga belrpe lngaruh signifikan telrhadap 

ke lpuasan kolnsume ln. 

 
2.4 Kerangka Konseptual Penelitian  

Tabel 2. 1 Tabel Kerangka Konseptual Penelitian 
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2.5 Hipotesis  

Be lrdasarkan uraian-uraian di atas, maka pe lne lliti dapat melmbelrikan belbe lrapa 

hipoltelsis dalam pe lne llitian ini, yaitu: 

1. Diduga kualitas prolduk (X1) belrpelngaruh te lrhadap kelpuasan kolnsume ln (Y) 

PT OlHK Multi Prima Indo lnelsia. 

2. Diduga harga (X2) belrpe lngaruh te lrhadap kelpuasan kolnsume ln (Y) PT O lHK 

Multi Prima Indolne lsia. 

3. Diduga prolmolsi (X3) belrpe lngaruh telrhadap kelpuasan kolnsumeln (Y) PT 

O lHK Multi Prima Indolne lsia. 

4. Diduga kualitas prolduk (X1), harga (X2), dan prolmolsi (X3) belrpelngaruh 

selcara simultan te lrhadap kelpuasan kolnsume ln (Y) PT O lHK Multi Prima 

Indolne lsia. 


