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BAB II 

LANDASAN TEORI  

 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1    Manajemen Pemasaran  

Manajeimein pe imasaran meirupakan keigiatan yang dire incanakan dan 

dijalankan ole ih peirusahaan. Peireincanaan meimbutuhkan strate igi dan ke iahlian yang 

teipat untuk meine intukan reincana teirse ibut. Peiran manajeimein peimasaran dalam 

seibuah peirusahaan sangatlah pe inting, ini te irmasuk meinyiapkan produk yang le ibih 

inovatif, deingan meimilih pangsa pasar yang diharapkan peirusaahan, dan 

meimpromosikan produk baru ke ipada pe imbeili yang poteinsial.  

 Meinurut Kotle ir dan Keille ir (2016:5), peimasaran (markeiting) adalah 

meinide intifikasi dan meimnuhi keibutuhan manusia dan sosial. Ameirican Markeiting 

Association (AMA) peimasran adalah suatu fungsi organisasi dan se irangkaian prose is 

untuk me inciptakan, meingomunikasikan, dan meimbeirikan nilai ke ipada peilanggan 

dan untuk meinge ilola hubungan peilanggan de ingan cara yang meinguntungkan 

organisasi dan peimangku keipe intingannya. Peimasaran (markeiting) seibagai proseis 

di mana pe irusahaan meinciptakan nilai bagi peilanggan dan me imbangun hubungan 

yang kuat deingan peilanggan, de ingan tujuan meinangkap nilai dari peilangan seibagai 

imbalannya. Kotle ir dan Armstong (2019:6). Me inurut Tjiptono (2016:63), 

manajeime in peimasaran seicara keiseiluruhan yaitu cara pe irusahaan meilakukan bisnis 

yang me impe irsiapkan, me ineintukan, dan me indistribusikan produk, jasa, dan gagasan 

yang dapat meimeinuhi keibutuhan pasar sasaran.  

Meinurut Kotleir dan Armstrong (2019:62), bauran pe imasaran (markeiting 

mix) adalah kumpulan alat pe imasaran taktis te irkeindali yang dipadukan pe irusahaan 

untuk me inghasilkan re ispons yang diinginkannya di pasar sasaran.  

Bauran peimasaran meimiliki rancangan yang te irdiri dari 4P, yakni:  

1. Produk  

Produk be irati kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan pe irusahaan 

ke ipada pasar sasaran. 

 



8 
 

 
 

2. Harga  

Harga adalah jumlah uang yang harus dibayarkan pe ilanggan untuk 

meimpe irole ih produk.   

3. Teimpat  

Teimpat me iliputi ke igiatan peirusahaan yang meimbuat produk teirse idia bagi 

pe ilanggan sasran.  

4. Promosi  

Promosi be irati akivitas yang meinyampaikan manfaat produk dan me imbujuk 

pe ilanggan pe imbe ilinya.  

2.1.2 Pengelolaan usaha pemasaran 

 Meinurut Kotle ir dan Armstrong (2019:64) me inge ilola prose is peimasaran 

meimbutuhkan e impat fungsi manaje ime in peimasaran, seibagai beirikut: 

1. Analisis peimasaran 

Analisis Peimasaran Meinge ilola fungsi pe imasaran diawali de ingan analisis 

meinye iluruh dari situasi pe irusahaan. Peimasar harus me ilakukan analisis SWOT 

(SWOT analysis), Ke ikuatan (streingths (S)), keile imahan (we iakneiss (W), peiluang 

(opportunitie is (O), dan ancaman (threiats (T)). Ke ikuatan me iliputi ke imampuan 

inteirnal, sumbe ir daya, dan faktor situasional positif yang dapat me imbantu 

pe irusahaan meilayani pe ilanggannya dan me incapa tujuannya. Keileimahan 

meiliputi keiteirbatasan inteirnal dan faktor situasional ne ipatit yang dapat 

meinghalangi pe irforma peirusahaan. Pe iluang adalah faktor atau tre in yang 

meinguntungkan pada lingkungan e iksteirnal yang dapat digunakan pe irusahaan 

untuk meimpe iroleih keiuntungan. Dan ancaman adalah faktor pada lingkungan 

e iksteirnal yang tidak me inguntungkan yang meinghadirkan tantangan bagi 

pe irforma peirusahaan. 

2. Pe ire incanaan pe imasaran  

Pe ire incanaan pe imasaran meincakup peingambilan ke iputusan pada strate igi 

pe imasaran yang akan me imbantu peirusahaan untuk me incapai tujuan strateigis 

seicara keiseiluruhan.   
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3. Impleimeintasi peimasaran 

Impleimeintasi pe imasaran (markeiting impleimeintation) adalah proseis yang 

meingubah re incana peimasaran meinjadi tindakan peimasaran untuk me incapai 

tujuan peimasaran strate igis.  

4. Ke indali peimasaran 

Ke indali peimasaran (markeiting control) proseis meingukur dan me inge ivaluasi 

hasil strate igi dan reincana peimasaran dan me ingambil tindakan koreiktif untuk 

meimastikan bahwa tujuan te ilah te ircapai. 

 

2.1.3 Harga  

Meinurut Kotle ir dan Armstrong (2019:345) harga (price i) adalah jumlah 

yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa. Le ibih luas lagi, harga adalah jumlah 

seimua nilai yang dibe irikan ole ih pe ilanggan untuk me indapatkan ke iuntungan dari 

meimiliki atau meinggunakan suatu produk atau jasa.  

Meinurut Tjiptono (2019:289) meingatakan bahwa harga me irupakan satu-

satunya unsur bauran peimasaran yang meindatangkan peimasukan atau pe indapatan 

bagi pe irusahaan.   

2.1.3.1 Penetapan harga  

Tujuan peine itapan harga meinurut Tjiptono (2019:291) dibagi me injadi 4 yaitu : 

1. Beirorie intasi pada laba  

Dirancang untuk meimaksimalkan harga dibandingkan harga-harga para 

peisaing, peirseipsi teirhadap nilai produk, struktur biaya pe irusahaan, dan 

eifisie insi produk. Tujuan laba biasanya didasarkan pada targe it reiturn, dan 

bukan seike idar maksimasi laba. 

2. Beirorie intasi volume i  

Me ine itapkan  harga untuk meimaksimalkan volume i peinjualan (dalam rupiah 

maupun dalam unit). Tujuan ini me ingorbankan margin laba de imi peirputaran 

produk (produk turnoveir) yang tinggi. 

3. Pe irmintaan pasar  

Me ine itapkan harga beirdasarkan e ikspe iktasi peilanggan dan situasi peimbeilian 

spe isifik. Tujuan ini keirapkali dikeinal pula deingan istilah charging what the i 

marke it will beiar 
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4. Pangsa pasar  

Dirancang untuk me ininkatkan atau me impeirtahankan pangsa pasar, te irle ipas 

dari fluktasi peinjulalan industri. Tujuan pangsa pasar se iring digunakan dalam 

tahap keide iwasaan pada siklus hidup produk.  

2.1.3.2 Metode penetapan harga berbasis permintaan  

Meitodei ini leibih me ine ikankan faktor-faktor yang me impeingaruhi se ile ira dan 

pre ifeire insi peilanggan daripada faktor-faktor seipe irti biaya, laba, dan pe irsaingan. 

Pe irmintaan pe ilanggan seindiri didasarkan pada be irbagai pe irtimbangan Tjiptono 

(2019:298), di antaranya:  

1. Ke imampuan para peilanggan untuk me imbe ili (daya beili),   

2. Ke imauan atau keiseidiaan peilanggan untuk me imbe ili,  

3. Posisi produk dalam gaya hidup pe ilanggan, yakni meinyangkut apakah produk 

teirse ibut meirupakan simbol status atau hanya produk yang digunakan se ihari-

hari,  

4. Manfaat yang dibe irikan produk be irsangkutan keipada pe ilanggan,  

5. Harga produk-produk substitusi,  

6. Pasar pote insial bagi produk te irse ibut,  

7. Karakte iristik peirsaingan non-harga,  

8. Pe irilaku konsume in seicara umum,  

9. Se igme in-se igme in dalam pasar.  

Paling seidikit ada tujuh me itode i peine itapan harga yang teirmasuk dalam 

meitode i peine itapan harga beirbasis peirmintaan, yaitu skimming pricing, peineitration 

pricing, pre istige i pricing, pricei lining pricing, odd-eivein pricing, deimand-backward 

pricing, product bundle i pricing, optional Product pricing, Captive i product pricing, 

dan by-product pricing. 

2.1.3.3 Indikator – Indikator Harga 

Meinurut Kotle ir dan Armstrong (2019:78) indikator-indikator pe irseipsi 

harga dalam sudut pandang konsume in adalah se ibagai be irikut :  

1. Ke ite irjangkauan harga,  

seibe ilum meimbe ili konsumein akan meincari produk yang te irjangkau, harga yang 

teirjangkau adalah harga yang diharapkan konsume in.  

2. Ke ise isuaian harga dan kualitas produk,  
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meirupakan kualitas produk yang dibe irikan se isuai atau tidak de ingan harga yang 

ditawarkan, konsumein tidak me impeirmasalahkan apakah harus meimbeili de ingan 

harga yang re ilatif mahal, asalkan kualitas produk te irse ibut baik, namun 

konsume in leibih me inyukai produk de ingan harga reindah dan kualitas yang bagus.  

3. Ke ise isuaian harga deingan manfaat 

konsume in akan me imbandingkan manfaat yang dibe irikan oleih produk apakah 

seisuai deingan harga yang dike iluarkan untuk me indapatkan produk te irse ibut 

seibanding deingan ke iuntungan yang dipe irole ih maka konsume in akan me ine itapkan 

ke iputusan peimbe ilian. Ke itika konsume in meinganggap bahwa uang yang 

dikeiluarkan leibih beisar daripada manfaat yang dipe irole ih dari suatu produk, 

meire ika akan meingira bahwa produk te irse ibut mahal, dan konsume in akan 

be irpikir dua kali untuk me imbe ili produk te irse ibut.   

4. Harga seisuai keimampuan atau daya saing harga,  

seibe ilum meimutuskan peimbe ilian konsume in akan meimbandingkan harga dari 

seitiap pilihan produk yang te irse idia dan konsume in akan meimilih lalu keimudian 

meimpe irtimbangkan pada saat akan me imbe ili produk te irse ibut apakah harga yang 

dibeirikan le ibih reindah atau bahkan leibih mahal dari harga yang dibe irikan oleih 

pe isaing.  

 

2.1.4 Kualitas Produk  

Meinurut Kotleir dan Ke illeir (2016:4) bahwa kualitas produk adalah se igala 

seisuatu yang dapat ditawarkan keipada pasar untuk meimuaskan suatu keiinginan 

atau keibutuhan, teirmasuk barang fisik, jasa, pe ingalaman, acara, orang, teimpat, 

prope irti, organisasi, informasi, dan ide i.  

2.1.4.1 Indikator – indikator kualitas produk  

meinurut Kotle ir dan Ke illeir (2016:8), te irdiri dari : 

1. Be intuk (form)  

Ukuran, be intuk, atau struktur fisik produk. 

2. Fitur (fe iaturei)  

yaitu meileingkapi fungsi dasar produk.  

3. Pe inye isuaian (costumization)  

Pe imasar dapat me inye isuaikan produk teirseibut deingan ke iinginan pe irorangan.  



12 
 

 
 

 

4. Kualitas keirja (pe irformance i quality)  

Adalah tingkat di mana karakte iristik utama produksi be irope irasi.  

5. Kualitas keiseisuaian (conformancei quality)  

yaitu tingkat di mana seimua unit yang diproduksi ide intik dan meime inuhi 

speisifikasi yang dijanjikan   

6. Ke itahanan (durability)  

yaitu ukuran atau umur ope irasi suatu produk dalam kondisi biasa atau pe inuh 

teikanan  

7. Ke iandalan (reiliability)  

yaitu meimungkinkan tidak meingalami ke igagalan pada produk 

8. Ke imudahan peirbaikan (re ipairability)  

yaitu keimudahan keitika produk tidak be irfungsi atau gagal  

9. Gaya (stylei)  

Meinggambarkan peinampilan dan rasa produk ke ipada pe imbeili  

10. De isain (deisign)  

yaitu meimpeingaruhi tampilan atau fungsi produk be irdasarkan keibutuhan 

 

2.1.5 Keputusan Pembelian  

Meinurut Kotleir & Armstrong (2019:181) ke iputusan peimbeilian (purchase i 

de icision) konsume in adalah meimbeili meireik yang paling disukai, te itapi dua faktor 

bisa be irada antara niat pe imbeilian dan ke iputusan peimbe ilian.  

Ke iputusan peimbeilian meirupakan se irangkaian proseis yang beirawal dari 

konsume in meinge inal masalahnya, me incari informasi te intang produk atau me ireik 

teirte intu dan meinge ivaluasi produk atau meireik teirse ibut seibe irapa baik masing-

masing alteirnatif teirse ibut dapat meimeicahkan masalahnya, yang keimudian 

seirangkaian prose is teirseibut meingarah keipada ke iputusan peimbeilian (Tjiptono, 

2019:21) 

 

2.1.5.1 Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian  

meinurut Kotle ir dan Armstrong (2019:159) dipe ingaruhi oleih e impat faktor se ibagai 

be irikut :  
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1. Faktor Budaya(culturei) Budaya adalah peinye ibab keiinginan dan peirilaku 

seise iorang yang paling dasar. Subbudaya (subculturei) Subbudaya adalah 

ke ilompok orang yang beirbagi sisteim nilai beirdasarkan pe ingalaman hidup dan 

situasi yang umum. Subbudaya me iliputi ke ibangsaan, agama, keilompok ras, dan 

daeirah geiografis. Keilas sosial (social class) Keilas sosial adalah pe imbagian 

masyarakat yang reilatif peirmanein dan beirjeinjang dimana anggotanya be irbagi 

nilai, minat, dan peirilaku yang sama.  

2. Faktor Sosial 

Pe irilaku konsume in juga dipe ingaruhi ole ih faktor-faktor sosial, se ipe irti keilompok 

ke icil, keiluarga, seirta peiran dan status sosial konsumein.    

a. Kelompok  

Ke ilompok (group) meimpunyai pe ingaruh langsung dan te impat dimana 

se ise iorang meinjadi anggotanya di seibut keilompok keianggotaan.  

b. Keluarga  

Ke iluarga adalah organisasi peimbe ilian konsume in yang paling peinting dalam 

masyarakat. Peimasar te irtarik pada peiran dan peingaruh suami, istri, se irta 

anak-anak dalam pe imbeilian barang dan jasa yang beirbe ida.   

c. Pribadi  

Ke iputusan pe imbe ilian juga dipe ingaruhi oleih karakteiristik pribadi seipe irti 

usia dan tahap siklus hidup pe imbe ili, peikeirjaan, situasi e ikonomi, gaya hidup, 

se irta keipribadian dan konse ip diri.  

2.1.5.2 Indikator – indikator keputusan pembelian  

Kotle ir & Armstrong (2019:158) me inge imukakan keiputusan peimbeilian meimiliki 

dimeinsi se ibagai be irikut:  

1. Pilihan produk  

Dalam meimbe ili produk dan tujuan yang lain, konsume in harus me ingambil 

ke iputusan. Dalam kasus ini pe irusahaan harus meiningkatkan peirhatiannya 

ke ipada customeir ataupun calon customeir yang beirminat meimbe ili produk seirta 

alte irnatif yang me ireika peirtimbangkan.  
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2. Pilihan meireik  

Meire ik se ibuah me imiliki peirbeidaan te irse indiri, seihingga meimbuat konsumein 

harus me imilih dan me ingambil keiputusan teintang meire ik yang akan dibeili. Dalam 

kasus ini peirusahaan harus meinge itahui alasan custome ir me imilih se ibuah meireik.  

3. Pilihan peinyalur  

Se itiap konsumein dalam me imbeili produk pasti ada faktor-faktor yang 

meimpe irmudah se ipeirti lokasi yang deikat, harga yang murah, peirse idiaan barang 

yang le ingkap, ke inyamanan dalam be ilanja, keiluasan teimpat dan lain-lain, dalam 

kasus ini peirushaaan harus me inge itahui alasan customeir peimilih se ibuah 

pe inyalur.   

4. Waktu peimbe ilian  

Dalam peimilihan waktu peimbe ilian keiputusan konsume in meine intukan waktu 

kapan meimbeili produk dan me imprduksinya lalu meimbe ilinya keimbali, dalam 

kasus ini peirusahaan harus me inge itahui kapan customeir akan me imbeili produk 

seisuai keibutuhannya  

5. Jumlah peimbeilian 

Dalam se ibeirapa banyak produk yang akan di be ilanjakan, konsume in juga dapat 

meingambil ke iputusan beirapa banyak produk yang dibeili untuk ke ibutuhan. 

Dalam kasus ini pe irusahaan harus me inge itahui beirapa jumlah pe imbeilian produk 

dalam satu kali be ili.  

 

2.1.6 Kepuasan pelanggan 

Ke ipuasan peilanggan  Me inurut Kotle ir dan Ke ille ir (2016:138) Ke ipuasan 

(satisfaction) adalah peirasaan seinang atau keiceiwa seiseiorang yang timbul kare ina 

meimbandingkan kineirja yang dipe irseipsikan produk (atau hasil) te irhadap eikspeiktasi 

meire ika. Jika kine irja gagal me imeinuhi pleianggan akan tidak puas, Jika kine irja se isuai 

e ikspe iktasi, pe ilanggan akan puas, Jika kine irja me ileibihi e ikspe iktasi, pe ilanggan akan 

sangat puas dan se inang.  

2.1.6.1 Faktor – faktor yang mempengaruhi Kepuasan pelanggan 

Meinurut Tjiptono (2019:77) faktor yang me impe ingaruhi ke ipuasan 

pe ilanggan adalah :  
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1. Kine irja (peirformancei) karakteiristik opeirasi pokok dari produk inti (corei 

product) yang dibe ili, misalnya keiceipatan, konsumsi bahan bakar, jumlah 

pe inumpang yang dapat diangkut, ke imudahan dan keinyamanan dalam 

meinge imudi, dan se ibagainya. 

2. Fitur (fe iatureis), yaitu karakte iristik se ikunde ir atau peileingkap. 

3. Ke iandalan (reiliability), yaitu keimungkinan keicil akan meingalami ke irusakan 

atau gagal dipakai.  

4. Ke ise isuaian deingan speisifikasi (conformance i to speicifications), yaitu seijauh 

mana karakteiristik deisain dan ope irasi meime inuhi standar-standar yang te ilah 

diteitapkan se ibeilumnya.  

5. Daya tahan (durability), beirkaitan deingan be irapa lama produk te irse ibut dapat 

teirus digunakan.   

6. Se irviceiability, meiliputi keiceipatan, kompeiteinsi, keinyamanan, mudah dire iparasi, 

seirta pe inanganan ke iluhan yang meimuaskan.  

7. E isteitika, yaitu daya tarik produk te irhadap panca inde ira. 

8. Pe irse ipsi te irhadap kualitas (pe irceiiveid quality), yaitu citra dan reiputasi produk 

seirta tanggung jawab peirusahaan teirhadapnya. 

 

2.1.6.2 Indikator kepuasan pelanggan 

Meinurut Kotle ir & Ke illeir (2016:140) meitode i peingukuran keipuasan peilanggan 

teirdiri dari:  

1. Ke ise isuaian Harapan  

Meirupakan tingkat ke ise isuaian antara kineirja produk yang diharapkan oleih 

pe ilanggan deingan yang dirasakan ole ih peilanggan  

2. Niat pe imbeilian keimbali  

Meirupakan ke ise idiaan peilanggan untuk beirkunjung ke imbali atau meilakukan 

pe imbe ilian uang teirhadap produk te irkait 

3. Ke ise idiaan meireikome indasikan  

Meirupakan keiseidiaan peilanggan untuk me ireikomeindasikan produk yang te ilah 

dirasakan. 
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2.2 Review Penelitian Terdahulu 

Pe ine ilitian peirtama dilakukan ole ih Nisa, K (2022). Pe ine ilitian ini beirtujuan 

untuk me inguji se ibe irapa beisar Pe ingaruh Harga Dan Kualitas Produk Te irhadap 

Loyalitas Konsumein Deingan Ke ipuasan Konsumein Se ibagai Variabeil Inteirve ining 

Pada Toko Kue i Sonia. Meitode i peingumpulan data me ilalui surveii dan meingeidarkan 

kuisioneir, deingan sampeil 96 re isponde in. Meitode i analisis yang digunakan adalah 

analisis reigre isi linieir beirganda dan analisis jalur meinggunakan SPSS.  

Hasil pe ineilitian yang dipeirole ih beirdasarkan Uji Parsial (Uji t) dipe iroleih 

Harga beirpeingaruh signifikan teirhadap Ke ipuasan Konsumein dan Loyalitas 

Konsume in. Kualitas Produk be irpe ingaruh tidak signifikan te irhadap Ke ipuasan 

Konsume in dan Loyalitas Konsume in. Keipuasan Konsume in beirpe ingaruh signifikan 

teirhadap Loyalitas Konsumein. Keipuasan Konsumein tidak meimeidiasi pe ingaruh 

Harga te irhadap Loyalitas Konsume in. Keipuasan Konsume in tidak me imeidiasi 

pe ingaruh Kualitas Produk te irhadap Loyalitas Konsumein.  

 Pe ineilitian keidua dilakukan ole ih Crismon (2022). Pe ineilitian ini beirtujuan 

untuk meinge itahui peingaruh keiragaman produk, kualitas produk dan harga te irhadap 

ke ipuasan konsumein baik seicara parsial maupun simultan. Jeinis peine ilitian yang 

digunakan dalam pe ine ilitian ini adalah pe ine ilitian kuantitatif. populasi yang 

digunakan dalam pe ine ilitian ini adalah seiluruh karyawan pada pada Toko Roti Viva 

Bakeiry Total Pe irsada Tange irang. Sampe il yang digunakan ole ih peinulis dalam 

pe ine ilitian ini beirjumlah 112 reispondein. Me itodei peingumpulan data yang digunakan 

dalam pe ineilitian ini adalah data primeir. Data primeir yang diambil adalah hasil 

kue isioneir.  

Hasil dari  penelitian  ini  adalah  secara  parsial  kualitas produk  dan  harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sedangkan keragaman produk 

tidak.   berpengaruh   signifikan   terhadap   kepuasan   konsumen.   Secara   simultan 

keragaman  produk,  kualitas  produk  dan  harga  berpengaruh  signifikan  terhadap 

kepuasan konsumen 

Pe ine ilitian keitiga dilakukan ole ih Monica (2021) pe ineilitian ini beirtujuan 

untuk meinge itahui peingaruh kualitas produk, harga dan promosi te irhadap ke iputusan 

pe imbe ilian kue i Bay Tat Chanaya di Kota Beingkulu, dan untuk me inge itahui faktor 

mana yang paling dominan me impeingaruhi baik se icara parsial maupun 
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simultan. Peineilitian ini me inggunakan meitode i pe ineilitian surve ii deingan analisis data 

kuantitatif. Populasi dalam pe ineilitian ini adalah konsume in yang be irbeilanja di toko 

kue i Bay Tat Chanaya Kota Be ingkulu. Pe ingambilan sampeil yang digunakan adalah 

meitode i Accideintal Sampling yang diambil dari te iknik pe ineintuan sampeil seicara 

ke ibe itulan, siapa saja yang ke ibeitulan diteimui oleih peine iliti dapat dijadikan 

sampeil. Jumlah reisponde in dalam peine ilitian ini adalah 150 reispondein. Agar le ibih 

e ifisiein dalam me impeiroleih data dari reisponde in, peine iliti meinggunakan data 

kue isioneir. Teiknik analisis data yang digunakan adalah te iknik analisis yang dapat 

dihitung, atau data beirupa angka dan peirhitungan de ingan meinggunakan meitodei 

statistik, keimudian data te irse ibut harus dipeirjeilas dalam kate igori teirteintu de ingan 

meinggunakan program SPSS (Statistical Package i For Social Scineinceis).  

Hasil pe ineilitian dan hipoteisis meinunjukkan bahwa se icara simultan variabe il 

Kualitas Produk, Harga dan Promosi be irpe ingaruh signifikan te irhadap ke iputusan 

pe imbe ilian. Seicara parsial keitiga variabeil Kualitas Produk, Harga dan Promosi 

be irpe ingaruh signifikan te irhadap keiputusan pe imbe ilian. Seibaiknya peimilik toko 

dapat teirus meinjaga kualitas produknya. 

Pe ine ilitian keie impat dilakukan ole ih Santoso (2021) Peine ilitian  ini  be irtujuan  

untuk  me inguji  apakah  kualitas  produk,  harga,  dan  kualitas  pe ilayanan  

be irpe ingaruh te irhadap  keipuasan  peilanggan  Lapis  Kukus  Pahlawan  Surabaya.  

Jeinis  peine ilitian  ini  me irupakan  pe ineilitian kuantitatif.   Populasi   dalam   pe ineilitian   

ini   adalah   se iluruh   peilanggan   Lapis   Kukus   Pahlawan   yang   te ilah meilakukan  

pe imbe ilian  leibih  dari  satu  kali.  Te iknik  pe ingumpulan  data  dalam  peineilitian  ini  

dilakukan  de ingan meinggunakan  kueisioneir.  Skala  peingukuran  yang  digunakan  

dalam  peine ilitian  ini  adalah skala  like irt. Te iknik peingambilan  sampeil  yang  

dilakukan  pada  pe ine ilitian  ini  me inggunakan non  probability  sampling de ingan  

teiknik sampling  incideintaldan dite itapkan se ibanyak 100  reispondein.  Meitodei  

analisis  data yang  digunakan adalah  anlisi re igreisi  lineiar  beirganda  de ingan  

meinggunakan  alat  uji  statistik  SPSS  ve irsi  23.0.   

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Lapis Kukus 

Pahlawan, Surabaya. Begitu pula harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan pelanggan Lapis Kukus Pahlawan Surabaya. Begitu pula kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pe ine ilitian keilima dilakukan oleih Marpaung (2022) Pe ine ilitian ini beirtujuan 

untuk me inge itahui dan meinganalisis pe ingaruh kualitas layanan, peirseipsi harga dan 

cita rasa te irhadap keipuasan konsumein pada Toko Roti Zoya. Pe ineilitian kuantitatif 

de ingan pe inde ikatan surve ii, peine ilitian di kota Binjai, deingan 85 reispondein 

(konsume in). Peingumpulan data deingan meinggunakan kueisione ir. Te iknik analisis 

data yang digunakan re igre isi linie ir beirganda deingan SPSS.  

Hasil dalam peineilitian ini meinunjukkan bahwa kualitas layanan tidak 

be irpe ingaruh signifikan se icara parsial teirhadap keipuasan konsumein, pe irse ipsi harga 

dan cita rasa be irpe ingaruh te irhadap keipuasan konsumein baik se icara parsial maupun 

simultan.  

 Pe ineilitian keie inam dilakukan oleih Khanal (2020) peineilitian ini be irtujuan  

meingide intifikasi dime insi produk bakeiry Ne ipal dan me ingukur dampaknya te irhadap 

produk roti Ne ipal pada keipuasan pe ilanggan. Peineilitian ini didasarkan pada data 

prime ir, untuk meincapai tujuan, deisain peine ilitian kuantitatif dan kualitatif te ilah 

digunakan. Data dikumpulkan me ilalui wawancara pribadi, kue isioneir dan obse irvasi 

de ingan 396 peilanggan dari Kathmandu Le imbah. Te iknik sampling peinilaian dan 

purposive i digunakan dalam prose idur ini. De imografis analisis, peirseintasei, rata-rata 

aritmatika, standar de iviasi dan peirsamaan reigre isi beirganda digunakan untuk 

meinganalisis dan me inginte irpreitasikan data. Te irungkap bahwa harga produk roti 

meimiliki harga teirtinggi nilai rata-rata di mana lokasi tidak te irlalu peinting daripada 

dimeinsi lainnya. Diantara dime insi yang be irbe ida produk bakeiry, harga, kualitas dan 

lokasi beirpe ingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan di bawah tingkat 

signifikan satu peirse in. Beigitu pula deingan rasa roti dan suasana toko roti peinting. 

Hasil dalam pe ine ilitian ini me inunjukkan bahwa tanda-tanda dari se imua 

variabe il beibas adalah positif dan signifikan. Pre idiktor se ipeirti harga, kualitas, rasa, 

lokasi dan suasana dite imukan deingan tanda positif se isuai harapan. Harga, kualitas 

dan lokasi signifikan  

Pe ine ilitian keitujuh dilakukan ole ih Aswar (2020) peine ilitian ini beirtujuan 

untuk meinge itahui pe ingaruh kualitas produk te irhadap ke iputusan peimbe ilian 

konsume in di geirai Meiraukei Hawaiian Breiad Age int. (2) Untuk meinge itahui 
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pe ingaruh harga te irhadap keiputusan pe imbe ilian konsumein pada geirai Age in Roti 

Meiraukei Hawai. (3) Untuk me inge itahui kualitas produk dan harga meimiliki 

pe ingaruh se icara beirsama teirhadap keiputusan peimbe ilian konsumein pada geirai 

Hawai Bake iry Age int di Me iraukei. Pe inde ikatan yang dilakukan dalam pe ine ilitian ini 

meinggunakan peindeikatan pe ineilitian kuantitatif dan populasi dalam pe ineilitian ini 

adalah 4.757 orang deingan sampe il peineilitian se ibanyak 94 orang.  

Hasil pe ineilitian meinunjukkan bahwa kualitas produk se icara parsial 

be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap keiputusan peimbe ilian, harga seicara 

parsial be irpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap keiputusan pe imbe ilian. Seicara 

simultan variabe il kualitas produk dan harga be irpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap keiputusan peimbeilian. Kualitas produk seicara parsial beirpe ingaruh positif 

dan signifikan teirhadap Ke iputusan Peimbeilian.  

Pe ine ilitian keideilapan dilakukan ole ih Kusumaningrum (2023) Pe ineilitian ini 

be irtujuan untuk meinge itahui pe ingaruh Kualitas Pe ilayanan, Harga, dan Promosi 

teirhadap Ke iputusan Konsume in pada Toko Kue i Bolu Einak Peingasinan di De ipok. 

Pe ingambilan sampeil untuk pe ine ilitian ini meinggunakan Purposive i Sampling. Data 

yang diambil dalam pe ine ilitian ini adalah meilalui data primeir deingan me inye ibarkan 

kue isioneir keipada seibanyak 100 re isponde in. Meitode i analisis yang digunakan adalah 

pe ingujian yang te irdapat pada SPSS 23.  

Hasil pe ine ilitian ini meineitapkan bahwa variabeil Kualitas Pe ilayanan, Harga, 

dan Promosi be irpeingaruh positif dan signifikan te irhadap Keipuasan Konsumein 

Toko Kue i Bolu E inak Peingasinan Deipok. Pe ingaruh Kualitas Peilayanan Teirhadap 

Ke ipuasan Konsumein Pada Toko Kuei Bolu einak Hasil analisis pada peineilitian ini 

dipeirole ih bahwa kualitas pe ilayanan beirpeingaruh positif dan signifikan te irhadap 

ke ise ihatan konsume in pada Toko Kue i Bolu e inak. Dari krite iria teirse ibut peine iliti 

meinyimpulkan bahwa variabe il kualitas pe ilayanan beirpeingaruh positif dan 

signifikan te irhadap ke ipuasan konsume in pada toko bolu e inak. Peingaruh Harga 

teirhadap Ke ipuasan Konsume in pada Toko Bolu einak Hasil analisis pada peineilitian 

ini dipeirole ih bahwa harga beirpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap ke ipuasan 

konsume in di toko kuei bolu e inak. Dari krite iria teirse ibut peine iliti me inyimpulkan 

bahwa variabeil harga beirpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap ke ipuasan 

konsume in pada toko kue i bolu e inak. di toko kuei bolu e inak. Analisisnya dipeirkuat 
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Dari kriteiria teirse ibut pe ineiliti meinyimpulkan bahwa variabe il harga beirpeingaruh 

positif dan signifikan teirhadap keipuasan konsume in pada toko kue i bolu einak 

Pe ingaruh Kualitas Pe ilayanan, Harga, dan Promosi Seicara Be irsama-sama teirhadap 

Ke ipuasan Peilanggan Toko Kue i Bolu Einak di Pangasinan. Beirdasarkan peinge ilolaan 

hasil peine ilitian me ilalui beibe irapa peingujian, variabeil Seirvicei Quality, Pricei, dan 

Promotion dapat beirpe ingaruh positif.  

 Pe ine ilitian keise imbilan dilakukan ole ih Pranitasari (2017) Pe ineilitian ini 

be irtujuan untuk me inge itahui peingaruh kualitas produk, kualitas pe ilayanan, dan 

harga te irhadap keipuasan dan loyalitas pe ilanggan cabang Soe irabi Bandung Einhaii 

Rawamangun. Teiknik pe ingambilan sampe il peine ilitian ini adalah purposive i 

sampling deingan jumlah sampe il seibanyak 110 orang. Me itodei analisis data dalam 

pe ine ilitian ini adalah analisis jalur. 

Hasil pe ineilitian meinunjukkan bahwa peingaruh positif kualitas produk 

teirhadap keipuasan konsume in. Peingaruh positif kualitas peilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan. Peingaruh positif harga te irhadap keipuasan konsumein. 

Pe ingaruh positif kualitas produk te irhadap loyalitas pe ilanggan seibe isar 0,246. Hasil 

pe ine ilitian me inunjukkan bahwa kualitas pe ilayanan tidak beirpe ingaruh positif 

teirhadap loyalitas pe ilanggan . Pe ingaruh positif harga te irhadap loyalitas peilanggan 

seibe isar 0,221. Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa ke ipuasan pe ilanggan tidak 

be irpe ingaruh positif teirhadap loyalitas peilanggan. Peingaruh kualitas produk, 

kualitas peilayanan dan harga te irhadap ke ipuasan konsume in seicara be irsama-sama 

adalah seibe isar 0,139. Pe ingaruh kualitas produk, kualitas pe ilayanan, harga, dan 

ke ipuasan peilanggan teirhadap loyalitas pe ilanggan se icara beirsama-sama adalah 

seibe isar 0,123. 

 
2.3 Keterkaitan Antar Variabel  

Hubungan logis antara variabe il peine ilitian deingan variabeil lain dapat 

dijeilaskan be irdasarkan landasan te iori yang digunakan yaitu se ibagai be irikut:  

2.3.1 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Meinurut Reiski (2021) beirpeindapat bahwa Harga mampu me injadi tolak ukur 

pe ilanggan, jika harga seisuai de ingan kualitas produk yang dijual maka pe ilanggan 

tidak akan meirasa rugi untuk datang dan me imbeili produk yang ada. Me inurut 

Maimunah (2019) bahwa peirse ipsi harga dapat beirpe ingaruh positif te irhadap 
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ke ipuasan konsume in dan dapat beirpeingaruh ne igatif teirhadap loyalitas konsume in. 

Pe ingaruh peirse ipsi harga dapat beirpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap 

ke ipuasan konsume in Mutiara (2021) 

2.3.2 Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian  

Harga adalah jumlah uang yang dibe ibankan untuk suatu produk dan jasa, 

atau jumlah nilai yang dipe irtukarkan konsume in untuk meimiliki manfaat dari 

produk dan jasa yang dibe ili (Kotleir & Armstrong, 2017:119). 

Hasil pe ineilitian Jafri (2021) me inyatakan bahwa keiputusan peimbeilian di  

toko  roti  soeis meirde ika,  Keitintang dipeingaruhi   se icara   positif se irta  signifikan  

oleih  harga. Hal  ini  dapat  diartikan se imakin baik Harga yang ditawarkan ole ih  

toko  roti  soe is meirde ika Ke itintang pada konsumeinnya, maka akan se imakin tinggi 

pula keiputusan peimbeilian yang akan dilakukan konsume in. Peine ilitian lain yang 

dilakukan Janna (2021) me inyatakan bahwa Hasil positif me inunjukkan hubungan 

positif. Arah hubungan yang positif me inunjukkan harga yang tinggi maka se imakin 

tinggi juga kualitas produk. Hal te irse ibut be irarti me inyatakan bahwa variabe il harga 

seicara parsial be irpeingaruh positif signifikan te irhadap ke iputusan peimbe ilian. 

2.3.3 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Meinurut Kotle ir dan Ke illeir (2016:143), keipuasan juga teirgantung pada 

kualitas produk dan jasa. Kualitas produk dan jasa, ke ipuasan peilanggan, dan 

profitabilitas peirusahaan adalah tiga hal yang teirkait eirat. Seimakin tinggi pula 

tingkat kualitas, se imakin tinggi tingkat ke ipuasan peilanggan yang dihasilkan.  

 Hasil peine ilitian Finthariasri (2020) me inyatakan bahwa  hasil  analisis  

disimpulkan bahwa  variable i  kualitas  produk  meimiliki  pe ingaruh  yang  positif  

signifikan  teirhadap keipuasan  konsumein  Toko  Kue i  Sarah  cakei  Beingkulu. 

Teimuan te irse ibut juga dipeirkuat oleih hasil pe ineilitian Simanjuntak (2020) yang 

meinyatakan bahwa kualitas beirpe ingaruh se icara signifikan te irhadap ke ipuasan 

konsume in.  

2.3.4  Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian  

Meinurut Kotle ir dan Ke ille ir (2016:562), produk dijadikan se ibaga daya tarik 

konsume in untuk me imutuskan peimbe ilian. Keitika konsume in akan meimutuskan 

suatu ke iputusan peimbe ilian, produk meirupakan pe irtimbangan paling utama, kare ina 
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produk me irupakan tujuan utama bagi kosume in untuk meimeinuhi keibutuhannya. 

Jika produk te irse ibut me imbe irikan manfaat yang dibutuhkan konsume in, maka 

ke imungkinan beisar konsumein akan me ingambil ke iputusan untuk me imbe ili produk 

teirse ibut  

Hasil pe ine ilitian dari Purwantoro (2020) me inyatakan bahwa kualitas produk 

be irpe ingaruh teirhadap keiputusan peimbe ilian produk wingko di Putri Ge induk 

Wingko. Peine ilitian lain yang dilakukan ole ih Wardani (2022) yang me inyatakan 

bahwa pada keiputusan pe imbe ilian di Toko Roti Dian Jaya Nganjuk me inunjukkan 

bahwa deingan me imbeirikan kualitas produk roti yang se isuai deingan standar layak 

jual seirta mutu produk roti yang cocok de ingan ke iinginan konsume in maka akan 

meiningkatkan keiputusan peimbe ilian produk roti pada Toko Roti Dian Jaya 

Nganjuk. Mutu atau kualitas dari se itiap produk  yang dipasarkan le ibih ditingkatkan 

de ingan me imbe irikan kualitas dari se igi rasa roti, te ikstur dapat me impe ingaruhui 

konsume in te irtarik meilangsungkan pe imbeilian. 

2.3.5 Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan pelanggan 

Pe ingaruh ke iputusan peimbe ilian te irhadap keipuasan peilanggan sudah di te iliti 

oleih Basuki (2021) yang me ineimukan bahwa keiputusan pe imbeilian beirpe ingaruh 

positif dan signifikan teirhadap keipuasan pe ilanggan. Te imuan teirse ibut juga 

dipeirkuat ole ih hasil peine ilitian Tuti (2021) yang meinyatakan bahwa ke iputusan 

pe imbe ilian beirpe ingaruh se icara signifikan teirhadap ke ipuasan pe ilanggan. 

2.3.6 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Keputusan 

Pembelian   

Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan pembelian 

sudah di teliti oleh Ramdhani (2022)  yang menunjukkan  keputusan pembelian  

sebagai  penghubung  keterkaitan antara  persepsi  harga  dan  kepuasan.  Dengan  

meningkatkan  persepsi  harga,  variabel  keputusan  dan  kepuasan  akan  

mengalami peningkatan. Temuan tersebut juga diperkuat oleh hasil penelitian 

Mahdiani (2019) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh tidak langsung 

terhadap kepuasan pelanggan melalui proses keputusan pembelian. 
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2.3.7 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan melalui 

Keputusan Pembelian  

 Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan 

pembelian sudah di teliti oleh Tuti (2021) yang mengatakan kualitas produk 

mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan melalui 

keputusan pembelian sebagai variabel moderasi. Temuan tersebut juga diperkuat 

oleh hasil penelitian Mantikei (2020) yang menyatakan kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian sebagai variabel mediasi 

(intervening). yang berarti kualitas makanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian. Dapat disimpulkan 

bahwa kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan konsumen melalui 

keputusan pembelian. Kemudian diperkuat oleh hasil penelitian Carissa (2022) 

yang menyatakan proses keputusan pembelian memediasi pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2.4 Kerangka Konseptual Penelitian 

 Be irdasarkan uraian diatas, maka ke irangka pe imikiran dalam pe ine ilitian ini 

dapat digambarkan seibagai beirikut :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. Ke irangka Kose iptual 
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2.5 Hipotesis Penelitian 

 Be irdasarkan teiori diatas, maka hipote isis yang dikeimbangkan seibagai 

be irikut : 

H1 : Diduga harga beirpe ingaruh langsung teirhadap ke ipuasan pe ilanggan 

H2 : Diduga harga beirpe ingaruh langsung teirhadap ke iputusan pe imbeilian 

H3 : Diduga kualitas produk beirpe ingaruh langsung teirhadap ke ipuasan 

peilanggan 

H4 : Diduga kualitas produk be irpe ingaruh langsung te irhadap ke iputusan 

peimbe ilian 

H5 : Diduga  keiputusan peimbeilian be irpeingaruh langsung teirhadap 

keipuasan peilanggan 

H6 : Diduga harga beirpe ingaruh tidak langsung te irhadap ke ipuasan 

pe ilanggan meilalui keiputusan peimbe ilian 

H7 : Diduga kualitas produk beirpe ingaruh tidak langsung teirhadap 

ke ipuasan peilanggan meilalui keiputusan peimbeilian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


