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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Landasan Teori 

1. Pemasaran 

a. Pengertian Pemasaran 

Menurut Farida et al., (2019) Pemasaran adalah suatu sistem total dari 

kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, promosi 

dan mendistribusikan barang- barang yang dapat memuaskan keinginan dan 

mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan. 

American Marketing Association mendefinisikan bahwa pemasaran adalah 

suatu aktivitas dan proses menciptakan, mengkomunikasikan, memberikan, dan 

menawarkan pertukaran nilai terhadap pelanggan, klien, rekan, dan masyarakat 

luas (Kotler & Keller, 2009). 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, penulis dapat menyimpulkan bahwa 

pemasaran adalah proses memperkenalkan, menyampaikan informasi, negosiasi 

produk, jasa dan gagasan yang dirancang untuk menciptakan dan memelihara 

pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencapai tujuan 

perusahaan 

b. Tujuan Pemasaran 

Menurut (Gronroos, 2016) tujuan dari  pemasaran adalah untuk 

membangun, mengembangkan dan memfokuskan hubungan  pelanggan dalam 

jangka panjang dan sedemikian rupa  sehingga tujuan setiap orang dapat tercapai. 
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Hal ini biasanya dilakukan dengan proses pertukaran dan saling memenuhi apa 

yang dibutuhkan masing masing pihak 

c. Fungsi Pemasaran 

Fungsi Pemasaran menurut (Sudaryono, 2016) adalah sebagai berikut: 

1) Fungsi pertukaran, Dengan fungsi pertukaran, pembeli dapat membeli 

produk yang mereka inginkan dari produsen, dengan menukarkan uang 

dengan suatu produk maupun menukar produk dengan produk (barter) dan 

pembeli bisa memakai produk sendiri atau untuk dijual kembali. 

pertukaran merupakan salah satu cara mendapatkan suatu produk. 

2) Fungsi distribusi fisik, Distribusi fisik suatu produk dapat dilakukan 

dengan cara menyimpan produk, mengangkut produk dari produsen ke 

konsumen yang membutuhkan dengan cara mengangkut melalui darat, air 

maupun udara. Tujuan penyimpanan produk adalah agar produk tersebut 

terjaga kualitasnya dan menjaga pasokan agar tidak kekurangan saat 

dibutuhkan. 

3) Fungsi perantara, Untuk menyampaikan produk dari tangan produsen ke 

tangan konsumen dapat dilakukan melalui perantara pemasaran yang 

menghubungkan aktivitas pertukaran dengan distribusi fisik. Aktivitas 

fungsi perantara antara lain pengurangan risiko, pembiayaan, pencarian 

informasi serta standarisasi dan klasifikasi produk 

d. Bauran Pemasaran 
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Menurut Kotler & Keller (2009) Bauran Pemasaran merupakan sebagai 

seperangkat alat pemasaran teknis yang dapat dikendalikan, dan yang dipadukan 

oleh perusahaan untuk menghasilkan respons yang diinginkan dalam pasar 

sasaran. Dalam kegiatan bauran pemasaran ada empat komponen yang sering 

dikenal dengan sebutan 4P yang terdiri atas : product, price, place, and 

promotion. Sedangkan dalam pemasaran jasa memiliki beberapa alat pemasaran 

tambahan seperti people (orang), physicalevidence (fasilitas fisik), dan process 

(proses), sehingga dikenal dengan istilah 7P. maka dapat disimpulkan bauran 

pemasaran jasa yaitu product, price, place, promotion, people, physical evidence, 

and process 

Pengertian 7P menurut Kotler & Amstrong, (2012) adalah sebagai berikut: 

1) Produk (product), adalah mengelola unsur produk termasuk perencanaan 

dan pengembangan produk atau jasa yang tepat untuk dipasarkan dengan 

mengubah produk atau jasa yang ada dengan menambah dan mengambil 

tindakan yang lain yang mempengaruhi bermacam-macam produk atau 

jasa.  

2) Harga (price), adalah suatu sistem manajemen perusahaan yang akan 

menentukan harga dasar yang tepat bagi produk atau jasa dan harus 

menentukan strategi yang menyangkut potongan harga, pembayaran 

ongkos angkut dan berbagi variabel yang bersangkutan.  

3) Distribusi (place), yakni memilih dan mengelola saluran perdagangan 

yang dipakai untuk menyalurkan produk atau jasa dan juga untuk melayani 
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pasar sasaran, serta mengembangkan sistem distribusi untuk pengiriman 

dan perniagaan produk secara fisik.  

4) Promosi (promotion), adalah suatu unsur yang digunakan untuk 

memberitahukan dan membujuk pasar tentang produk atau jasa yang baru 

pada perusahaan melalui iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan, 

maupun publikasi.  

5) Sarana fisik (Physical Evidence), merupakan hal nyata yang turut 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan 

produk atau jasa yang ditawarkan. Unsur yang termasuk dalam sarana fisik 

antara lain lingkungan atau bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, 

warna dan barang-barang lainnya.  

6) Orang (People), adalah semua pelaku yang memainkan peranan penting 

dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi  pembeli. Elemen dari 

orang adalah pegawai perusahaan, konsumen, dan konsumen lain. Semua 

sikap dan tindakan karyawan, cara berpakaian karyawan dan penampilan 

karyawan memiliki pengaruh terhadap keberhasilan penyampaian jasa.  

7) Proses (Process), adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran 

aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen proses ini 

memiliki arti sesuatu untuk menyampaikan jasa. Proses dalam jasa 

merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti pelanggan 

jasa akan senang merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian jasa itu 

sendiri 
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2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan dapat dikatakan tolak ukur relatif kebaikan suatu 

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas konsistensi. Kualitas 

Pelayanan konsistensi merupakan suatu tolak ukur seberapa jauh suatu produk 

bisa memenuhi persyaratan atau spefikasi kualitas yang ditentukan. Menurut 

Tjiptono dalam Halim & Fitria et al. (2021) bahwa terdapat 5 dimensi perspektif 

kualitas, yaitu:  

1. Transcendental approach, kualitas ditatap selaku innate excellence ialah 

kualitas bisa dialami ataupun dikenal, akan tetapi susah dipaparkan serta 

dioperasionalisasikan. Biasanya dipakai bumi seni. 

2. Product based approach ialah mutu karakter pada dikuantitatifkan serta 

bisa di dorong ukur. Perbandingan mutu pada melukiskan dalam jumlah 

sebagian faktor yang dipunyai produk. 

3. User based approach ialah mutu terpaut pada orang yang memandangnya, 

alhasil produk yang silih melegakan preferensi seorang. Misalnya 

perceived quality ialah produk yang mutu besar. 

4. Manufacturing based approach ialah mutu yang cocok dengan 

persyaratan. Dalam zona pePelayanan pada mutu kesekian kali didorong 

oleh bermaksud buat tingkatkan daya produksi serta pengepresan bayaran. 
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5. Value based approach ialah mutu mencermati dari bidang angka serta 

harga. Mutu dipaparkan bertabiat relatif, alhasil produk mempunyai mutu 

sangat besar belum pasti produk yang sangat berharga. Namun sangat 

berharga ialah benda ataupun pePelayanan yang sangat pas dibeli. 

Menurut Tjiptono dalam (Halim & Fitria et al. 2021) kualitas Pelayanan 

merupakan tingkat kelebihan yang diinginkan dan mengatur untuk memenuhi 

kebutuhan keinginan nasabah. Apabila jasa atau Pelayanan diterima atau 

dirasakan sesuai keinginan, maka kualitas Pelayanan akan memuaskan. Sehingga 

disimpulkan kualitas Pelayanan merupakan suatu perusahaan untuk memenuhi 

kebutuhan yang diinginkan sesuai kebutuhan nasabah secara konsisten. Terdapat 2 

aspek yang pengaruhi mutu Pelayanan ialah expected service serta perceived 

service ataupun mutu Pelayanan yang di idamkan serta mutu pePelayanan yang 

diperoleh ataupun dialami.” 

Misalnya Pelayanan yang diperoleh ataupun dialami cocok dengan yang 

diinginkan, hingga kualitas Pelayanan di kan serta memuaskan. Seandainya 

Pelayanan yang diperoleh ataupun dialami menagatasi keinginan pelanggan, 

hingga kualitas Pelayanan di kan selaku mutu sempurna. Tetapi kebalikannya 

Pelayanan yang diperoleh lebih kecil dari pada yang di idamkan hingga kualitas 

Pelayanan dikan selaku mutu yang kurang baik. Kualitas harus dari dini pada 

keinginan nasabah serta selesai dengan anggapan pelanggan. Alhasil pandangan 

kualitas yang baik bagaimana bersumber pada ujung penglihatan seseorang 

ataupun anggapan pihak lain yang ada pePelayanan, tetapi mempermasalahkan 
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bersumber pada anggapan pelanggan. Pelanggan sudah memastikan mutu ataupun 

tidaknya pada jasa Pelayanan. Begitu bagus tidaknya kualitas Pelayanan yang 

terlekat pada keahlian penyediaan Pelayanan dalam memenuhi kemauan 

pelanggan dengan tidak berubah- ubah.” 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Sumarsid & Paryanti, (2022) kualitas Pelayanan mempunyai 

sebagian format ataupun faktor mutu abdi.Metode servqual bisa mengenali 

seberapa besar jarak impian klien dengan ekspetasi klien kepada jasa yang 

diperoleh, 5 dimensi kualitas Pelayanan jasa, ialah:  

a. Reliabilitas (reliability) ialah keahlian industri buat membagikan jasa yang 

cocok dengan impian pelanggan terpaut kecekatan, akurasi durasi, tidak 

terdapat kekeliruan, tindakan bersahabat dan lain- lain. 

b. Daya tanggap (responsiveness) ialah asumsi membagikan pelyanan yang 

kilat ataupun responsif dan diiringi dengan metode penyampaian yang 

nyata serta gampang dipahami. 

c. Jaminan (assurance) ialah agunan serta kejelasan yang didapat dari 

tindakan santun adab pegawai, komunikasi yang bagus, serta wawasan 

yang dipunyai, alhasil sanggup meningkatkan rasa yakin klien. 

d. Empati( empathy) ialah membagikan atensi yang ikhlas serta bertabiat 

individu pada klien, perihal ini dicoba buat mengenali kemauan pelanggan 

dengan cara faktual serta spesifik 
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e. Bukti fisik( tangibles) ialah fakta aktual keahlian sesuatu industri buat 

menunjukkan yang terbaik untuk klien. Bagus dari bagian raga bentuk 

gedung, sarana perkakas teknologi pendukung sampai performa pegawai 

 

3.  Risiko  

a. Pengertian Risiko 

Menurut Sumarwan et al., (2011) mendefinisikan  risiko ialah konsekuensi 

negatif yang diantisipasi seorang konsumen terkait dengan situasi pembelian suatu 

produk. Menurut (Haekal & Widjajanta, 2016) risiko dapat diartikan sebagai 

penilaian subjektif oleh seseorang terhadap kemungkinan dari sebuah kejadian 

kecelakaan dan seberapa khawatir individu dengan konsekuensi atau dampak yang 

ditimbulkan kejadian tersebut.  risiko didefinisikan oleh (Ariwibowo & Nugroho, 

2013)sebagai  konsumen mengenai ketidakpastian dan konsekuensi-konsekuensi 

negatif yang mungkin diterima atas pembelian suatu barang atau produk.  Risiko 

adalah kemungkinan produk yang telah dibeli tidak dapat digunakan atau 

difungsikan sebagaimana mestinya. 

Sebelum melakukan belanja secara online seseorang tentu 

mempertimbangkan risiko yang akan terjadi. Ketika  risiko menjadi tinggi maka 

akan timbul apakah akan menghindari menggunakan produk/jasa atau 

meminimalkan risiko dengan melalui cara pencarian dan evaluasi alternatif pra-

pembelian dalam tahap pengambilan keputusan. Jadi  risiko adalah suatu cara 
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konsumen memkan kemungkinan kerugian yang akan diperoleh dari keputusanya 

dikarenakan ketidakpastian dari hal yang diputuskan tersebut.  

b. Indikator  Risiko  

 Menurut Sumarwan et al (2011) terdapat enam indikator  risiko, sebagai 

berikut:  

1. Risiko Keuangan: berhubungan dengan kekhawatiran akan kerugian 

finansial yang akan dialami sebagai konsekuensi dari pembelian produk 

oleh konsumen.  

2. Risiko Sosial: didefinisikan sebagai suatu kemungkinan kerugian yang 

berhubungan dengan pengaruh nilai-nilai sosial maupun pandangan dari 

teman atau keluarga. Risiko sosial yang berhubungan dengan 

kekhawatiran akan pendapat orang lain atas pekerjaan yang telah 

dilakukannya.  

3. Risiko Kinerja: yaitu kemungkinan produk atau layanan tidak sesuai 

dengan yang diharapkan. Berhubungan dengan kekhawatiran yang dialami 

oleh para konsumen tersebut apakah suatu produk atau jasa yang diberikan 

oleh pedagang tersebut berkinerja sebagaimana yang diharapkan, atau 

bahkan menimbulkan kerugian bagi para konsumen.  

4. Risiko Psikologis: Berhubungan dengan kekhawatiran kemungkinan 

hilangnya citra diri akibat pembelian atau pemakaian suatu produk akibat 

tidak sesuainya produk dengan kepribadian konsumen atau dengan 

bagaimana konsumen mempersiapkan dirinya.  
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5. Risiko Waktu: berhubungan dengan kekhawatiran dengan kerugian 

hilangnya atau tersia-siakannya waktu akibat pembelian suatu produk. 

Sebagai contoh, waktu yang diperlukan untuk melakukan pembelian, 

menunggu pengiriman, atau tersia-siankannya karena harus 

mengembalikan atau menukar barang.  

 

4. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Kotler daln Keller (2016), kua llitals produk merupalkaln sualtu 

kemalmpualn produk dallalm melalkukaln fungsi-fungsinyal. Kemalmpualn itu meliputi 

dalyal talhaln, kehalndallaln, ketelitialn, yalng diperoleh produk denga ln secalra l 

keseluraln. Menurut Tjiptono (dallalm Kuspriyono, 2016), “Kuallitals produk aldallalh 

kuallitals meliputi usalhal memenuhi altalu melebihi halralpaln pelalnggaln; kuallitals 

mencalkup produk, ja lsal, malnusial, proses, daln lingkungaln; kuallitals merupalkaln 

kondisi yalng sela llu berubalh (misallnyal alpal yalng dialnggalp merupalkaln kuallitals salalt 

ini mungkin dialnggalp kuralng berkuallitals paldal malsal mendaltalng)”. 

b. Indikaltor Kua llitals Produk 

Menurut Galrvin dallalm(Lalksalnal, 2019) menemukaln 8 dimensi kuallitals 

produk yalng terdiri dalri: 

a. Performa lnce (performalnsi), berkalitaln dengaln alspek fungsionall dalri 

produk itu da ln merupalkaln kalralkteristik utalmal yalng dipertimba lngkaln 

pelalnggaln ketikal ingin membeli sua ltu produk, yalitu meliputi falster (lebih 

cepalt) berkalitaln dengaln dimensi walktu yalng menggalmbalrkaln kecepaltaln 
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daln kemuda lhaln altalu balgalimalnal untuk memperoleh produk ini, daln alspek 

chealper (lebih muralh) berkalitaln dengaln dimensi bia lyal yalng 

menggalmbalrkaln halrgal altalu ongkos dalri sualtu produk yalng halrus 

dibalyalrkaln oleh pelalnggaln.  

b. Fealture (keistimewalaln talmbalhaln) merupalkaln alspek kedual dalri performalsi 

yalng menalmbalh fungsi dalsalr berkalitaln dengaln piliha ln-pilihaln daln 

pengembalngalnnyal.  

c. Relialbility (kehalndallaln) berkalitaln dengaln tingkalt probalbilitals altalu periode 

walktu tertentu, denga ln demikialn kehalndallaln merupalkaln kalralkteristik yalng 

mereflesika ln kemungkinaln altalu probalbilitals tingkalt keberhalsilaln dallalm 

penggunalaln produk ini.  

d. Conforma lnce (konformalsi) berkalitaln dengaln tingkalt kesesualialn produk 

terhaldalp spesifikalsi yalng telalh diteta lpkaln sebelumnya l berdalsalrkaln 

keinginaln pelalnggaln, konformalsi merefleksikaln deraljalt dimalna l 

kalralkteristik desa lin produk daln kalralkteristik operalsi memenuhi sta lndalr 

yalng telalh ditetalpkaln, sertal sering didefinisika ln sebalgali konformalsi 

terhaldalp kebutuha ln (Comformalnce to Requierements).  

e. Duralbility (dalyal talhaln) merupalkaln ukuraln malsal palkali sualtu produk 

kalralkteristik ini berkalitaln dengaln dalyal talhaln produk itu. 

f. Service a lbility (kemalmpualn Pela lyalnaln) merupalkaln kalralkteristik yalng 

berkalitaln dengaln kecepaltaln, keralmalhaln/kesopalnaln, kompetensi, 

kemudalhaln sertal alkuralsi dallalm perbalikaln.  
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g. Alesthetics (estetikal) merupalkaln kalralkterisistik yalng bersifalt subyektif 

sehinggal berkalitaln dengaln pertimbalngaln pribaldi daln referensi a ltalu pilihaln 

individua ll. Dengaln demikialn, estetika l dalri sualtu produk lebih ba lnyalk 

berkalitaln dengaln peralsalaln pribaldi daln mencalkup kalrkteristik tertentu.  

h. Perceived qua llity (kuallitals yalng diralsalkaln) bersifalt subyektif berkalitaln 

dengaln peralsalaln pelalnggaln dallalm mengkonsumsi produk 

5. Kepualsa ln Nalsalbalh 

a. Pengertia ln Kepua lsaln Nalsalbalh 

Kemaljualn teknolongi semalkin mseningkalt mengalkibaltkaln persalingaln 

perusalhalaln semalkin ketalt untuk memperoleh da ln mempertalhalnkaln nalsalbalh. 

Perusalhalaln melalkukaln pelalyalaln balik merupalkaln sallalh saltu hall penting balgi 

operalsionall perusalhalaln. Perusalhalaln berusalhal mengubalh setia lp perubalhaln 

lingkungaln daln berkembalngkaln teknologi yalng terjaldi. 

Perusalhalaln untuk menwujudkaln kepualsalaln terhaldalp nalsalbalh tidalklalh 

mudal. Nalmun perusalhalaln untuk senalntialsal memperbaliki kepualsalaln nalsalbalh 

dengaln dilalkukaln staltegi. Kinerjal perusalhalaln berpengalruh salngalt besalr terhaldalp 

nalsalbalh sehinggal perlu melalkukaln hall tersebut. Pa ldal dalsalrnyal taltegi kepualsalaln 

nalsalbalh alkaln menyebalbkaln persalingaln bisnis perusalhalaln daln perlu bialyal 

meningkalt dallalm perusalhalaln tersebut untuk merebut na lsalbalh. 

Menurut Tjiptono & Dia lnal, (2020) kepualsaln nalsalbalh merupalkaln sualtu 

situalsi mentall nalsalbalh yalng bersepalkalt dengaln keseimbalngaln altalu tidalk 

keseimbalngaln alntalral kinerjal yalng diperoleh dengaln komitmen ya lng dilalkukaln.  
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Kepualsalaln nalsalbalh yalng dipengalruhi oleh  kuallitals jalsal, kulalitals produk, ha lrgal 

daln falktor-falktor yalng memiliki sifalt pribaldi sertal bersifalt situalsi sesalalt. 

Kepualsalaln nalsalbalh merupalkaln sualtu peralsalaln senalng altalu kekecewalaln 

seseoralng yalng timbul setela lh membalndingkaln alntalral kemalmpualn kinerjal produk 

yalng difikirkaln terhaldalp kinerjal yalng diinginka ln kotler dallalm Syalifulla lh & Miral, 

2018). Kepualsalaln nalsalbalh merupalkaln pengalruh dalri pertalndingaln alntalra l 

keinginaln nalsalbalh sebelum pembelialn dengaln yalng sesungguhnyal di dalpaltkaln 

kosumen dalri produ yalng dibeli tersebut. 

Dalpalt dia lrtikaln kepualsaln nalsalbalh merupalkaln sualtu alktivitals dalri perilalku 

yalng menggalmbalrkaln nalsalbalh dengaln membalndingkaln alntalral kinerjal yalng 

diralsalkaln oleh keingina ln. Nalmun halsil yalng diralsalkaln dibalwalh keinginaln, malkal 

nalsalbalh alkaln kecewal, kuralng puals. Seballiknyal bilal sualtu keinginaln, nalsalbalh 

alkaln puals daln bilal kinerjal melebihi keinginaln nalsalbalh alkaln salngalt puals.” 

Perusalhalaln yalng berorienta lsi paldal konsumen, umumnya l secalral rutin mela lkukaln 

alnallisis tentalng kepualsalaln. Menurut Kotler (2016) menya ltalkaln balhwal untuk 

mengukur kepualsalaln konsumen, beberalpal metode yalng diteralpkaln alntalral lalin: 

1) Sistem keluha ln sertal salraln, Tialp industri yalng mengalralh paldal pelalnggaln 

waljib membalgikaln pelualng untuk palral pelalnggaln bualt mengalntalrkaln 

alnjuraln, opini sertal keluhkesalh. Daltal yalng didalpalt hendalk ia llalh malsukaln 

yalng bernilali untuk industri. Menga lkibaltkalnkemungkinaln bualt 

membalgikaln realksi dengaln calral kilalt sertal palhalm kepaldal tialp 

permalsallalhaln yalng mencualt. Upalyal memperoleh alnjuraln(palling utalma l 

alnjuraln yalng bermutu altalupun balik) dalri pelalnggaln susa lh dilalhirkaln. 
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Terlebih besalr lalgi alpalbilal industri tidalk membalgikaln timball ballik yalng 

mencukupi. 

2) Survei kepualsalaln pelalnggaln, Pengukuraln kepualsalaln pelalnggaln dengaln 

taltal calral ini dalpalt dicobal dengaln menalnyal lalngsung paldal pelalnggaln, 

persoallaln berhubungaln 2 perihall, misallnyal impialn pelalnggaln kepaldal ciri 

khusus sertal besalrnyal kemalmpualn yalng merekal ralsalkaln, responden 

dimohon bualt mengaltalkaln 2 perihall utalmal iallalh mengenali dilemal yalng 

diallalmi berhubungaln dengaln ijalb industri sertal alnjuraln bualt koreksi. Tidalk 

halnyal itu responden dimohon bua lt menaltal seberalpal balgus kema lmpualn 

industri dallalm malsalng- malsing balgialn. 

3) Pembelalnjalaln galib(Ghost shooping)Taltal calral ini dilalksalnalkaln dengaln 

metode memalkali sebalgialn oralng bualt berbperaln sebalgi pela lnggaln altalupun 

konsumen pontensia ll produk industri sertal kompetisi. Alrti taltal calral ini 

iallalh bualt menciptalkaln dalyal sertal kelemalhaln industri persaling 

4) Alnallisal pelalnggaln yalng lenyalp(Lost customer a lnallysis)Taltal calral ini 

industri menghaldiri pelalnggaln yalng sudalh mengalkhiri pembelia lnnyal. 

Bermalksud bualt mendalpaltkaln daltal kalrenal terbentuknyal pemberhentialn 

itu. 

Daltal ini berguna l untuk industri bualt mengutip kebijalksalnalaln berikutnya l 

dallalm balgaln tingkaltkaln kepualsalaln Pelalyalnaln konsumenPena lndal kepualsaln 

nalsalbalh yalng dipa lkali: 

1) Peralsalaln pelalnggaln kepaldal kehalndallaln kalryalwaln 



23 
 

 

 

2) Peralsalaln pelalnggaln mengenali energi alsumsi pegalwali kepaldal keluhkesalh 

nalsalbalh 

3) Algunaln walwalsaln sertal kealhlialn kalryalwaln 

4) Altensi pegalwali kepaldal keinginaln sertal keluhkesalh nalsalbalh 

5) Allalt sertal infralstruktur yalng dialdalkaln bualt pelalnggaln  

 

b. Indikaltor Kepua lsaln Nalsalbalh 

Aldalpun indikaltor dalri kepualsaln nalsalbalh yalitu alntalral lalin sebalgali berikut 

(Naldial, 2018). 

1) Kinerjal merupalkaln calral kerjal kalryalwaln balnk alpalkalh sudalh memberikaln 

kuallitals daln kualntitals balik dallalm melalksalnalkaln tugalsnyal daln juga l 

bertalnggung jalwalb altals alpal yalng dikerjalkalnnyal.  

2) Peralsalaln puals merupalkaln emosi positif ya lng diberikaln nalsalbalh terhaldalp 

produk altalu jalsal yalng konsumen guna lkaln kalrenal sesuali dengaln yalng ial 

halralpkaln sehinggal nalsalbalh meralsal puals. 

3) Kepualsaln Menyeluruh merupalkaln talnggalpaln yalng diberika ln oleh nalsalbalh 

dimalnal nalsalbalh meralsal puals terhaldalp produk malupun Pela lyalnaln yalng 

diberikaln oleh balnk seperti paldal penalngalnaln keluhaln, penilalialn nalsalbalh 

daln kepaltuhaln syalrialh telalh terlalksalnalkaln dengaln balik daln sesuali dengaln 

keinginaln nalsalbalh 

B. Hubungaln Alntalr Valria lbel 

1. Pengalruh Kuallitals Pela lyalnaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsa lbalh 
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Kuallitals Pela lyalnaln konsistensi merupa lkaln sualtu tolalk ukur seberalpal jaluh 

sualtu produk bisa l memenuhi persyalraltaln altalu spefikalsi kuallitals yalng ditentukaln. 

yalng memiliki dua l falktor utalmal yalng disebalbkaln kuallitals jalsal yalitu expected 

service daln perceived service. Jikal jalsal yalng diterimal altalu diralsalkaln (perceived 

service) sesuali yalng diinginkaln nalsalbalh, malkal kuallitals Pelalyalnaln di kaln sebalgali 

kuallitals Pelalyalnaln yalng balgus.Seballiknyal jikal Pelalyalnaln diterima l lebih rendalh 

dalri yalng diinginka ln malkal kuallitals Pela lyalnaln di kaln sebalgali kuallitals Pelalyalnaln 

yalng buruk.” 

Berdalsalrkaln L. Kurnial Salri & E. Solihal (2018) menunjukkaln kuallitals 

Pelalyalnaln berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Terkalit dengaln 

penelitialn Syalifulla lh & Miral (2018) kuallitals Pelalyalnaln berpengalruh signifikaln 

terhaldalp kepualsaln pelalnggaln PT Pegaldalialn (Persero) Baltalm. 

2. Pengalruh  Risiko Terha ldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

Menurut penelitia ln Bimalntalral (2020) yalng berjudul Penga lruh Kuallitals 

Pelalyalnaln Daln  Risiko Terhaldalp Kepualsaln Pelalnggaln Dallalm Menggunalkaln Jalsal 

Ekspedisi J&T Express Sa lmalrindal  resiko aldallalh bentuk interpreta lsi altalu 

penilalialn terhaldalp situalsi resiko yalng didalsalrkaln paldal pengallalmaln altalu 

keyalkinaln yalng dimiliki. Ketika l  risiko menjaldi tinggi, aldal motiva lsi alpalkalh alkaln 

menghindalri menggunalkaln produk/jalsal altalu meminimumkaln risiko melallui 

pencalrialn daln evallualsi allternaltive pral-pembelialn dallalm talhalp pengalmbilaln 

keputusaln. Risiko aldallalh sualtu konsekuensi negaltif yalng halrus diterimal alkibalt 

dalri ketidalkpalstialn dallalm mengalmbil keputusaln, jaldi  terhaldalp risiko aldallalh sualtu 
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konsumen memalkaln kemungkinaln kerugialn yalng alkaln diperoleh da lri 

keputusalnnyal dikalrenalkaln ketidalkpalstialn dalri hall yalng diputuskaln tersebut. 

 risiko yalng semalkin tinggi menyebalbkaln seseoralng mempunyali ketalkutaln 

yalng berlebih sa lalt bertralnsalksi, seballiknyal  risiko yalng rendalh membualt 

seseoralng tidalk meralsal talkut salalt melalkukaln tralnsalksi. Penelitia ln ini jugal 

membuktikaln aldalnyal pengalruh  daln signifikaln alntalral valrialbel  Risiko denga ln 

kepualsaln. 

3. Pengalruh Kuallitals Produk Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

Paldal umumnyal, kepualsaln aldallalh peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng 

yalng dihalsilkaln dalri membalndingkaln kinerjal altalu halsil yalng diralsalkaln 

produkaltalu Pela lyalnaln dengaln halralpaln.Jikal kinerjal altalu penga llalmaln kuralng 

dalri halralpaln, pela lnggaln tidalk puals. Jika l sesuali dengaln halralpaln, pelalnggaln 

puals. Jikal melebihi ekspekta lsi, pelalnggaln salngalt puals altalu senalng. Penilalialn 

pelalnggaln terhaldalp kinerjal produk altalu Pelalyalnaln bergalntung paldal balnyalk 

falktor, kuallitals produk.  Dibuktikaln dalri penelitialn terdalhulu oleh (Isma lil, 

2014) balhwal kuallitals produk terhaldalp kepualsaln nalsalbalh secalral positif daln 

signifikaln. A lrtinyal, alpalbilal kuallitals produk ma lsing-malsing meningkalt malka l 

kepualsaln nalsalbalh jugal alkaln mengallalmi peningkaltaln yalng beralrti. Penelitia ln 

lalinnyal oleh (Zulkalrnalin, 2018) menunjukaln kuallitals produk berpenga lruh 

terhaldalp kepualsaln daln loyallitals nalsalbalh. Kuallitals produk mempunya li 

pengalruh yalng bersifalt lalngsung terhaldalp kepualsaln pelalnggaln sehinggal 
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dengaln meningkaltkaln kemalmpualn sualtu produk meningkaltkaln kepualsaln 

pelalnggaln (Kotler, 2016). 

4. Pengalruh Kuallitals Pela lyalnaln,  Risiko daln Kuallitals Produk Terhaldalp 

Kepualsa laln Nalsalbalh 

Perusalhalaln melalkukaln kuallitals Pela lyalnaln untuk memenuhi kebutuha ln 

yalng diinginka ln sesuali kebutuhaln nalsalbalh secalral konsisten. Kuallitals Pelalyalnaln 

aldal dual falktor yalng mempengalruhi kuallitals jalsal yalitu expected service daln 

perceived service altalu kuallitals jalsal yalng diinginkaln daln kuallitals jalsal yalng 

diterimal altalu diralsalkaln.  resiko aldallalh bentuk interpreta lsi altalu penila lialn terhaldalp 

situalsi resiko yalng didalsalrkaln paldal pengallalmaln altalu keyalkinaln yalng dimiliki. 

presensi kuallitals produk bertujualn untuk meningkaltkaln usalhalnyal daln 

menyallurkaln dalnal untuk usalhal palral nalsalbalh. Nalsalbalh alkaln mempenga lruhi 

tingkalt usalhal yalng alkhinyal memperoleh pendalpaltaln altalu keuntungaln.” 

C. Penelitia ln Terda lhulu 

1. Malwey (2018), mela lkukaln penelitia ln “ Pengalruh Keperca lyalaln Daln 

Kuallitals Pela lyalnaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh PT. Balnk Sulutgo”. Halsil 

penelitialn menunjukkaln balhwal secalral palrsiall Kepercalyalaln tidalk 

berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Ba lnk Sulutgo, 

secalral palrsiall kuallitals Pelalyalnaln berpengalruh signifikaln terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Sulutgo daln secalral simultaln kepercalyalaln daln 

kuallitals Pela lyalnaln  berpengalruh signifikaln terhaldalp kepua lsaln nalsalbalh 

PT. Balnk Sulutgo. Pihalk PT. Balnk Sulutgo sebaliknyal mempetalhalnkaln daln 
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meningkaltkaln kuallitals Pelalyalnaln yalng aldal alkaln meningkaltkaln kepualsaln 

nalsalbalh.”Persalmalaln ipenelitialn iini idengaln ipenulis iValrialbel iindependen 

i(valrialbel ibebals) iyalitu iKuallitals iPelalyalnaln idaln ivalrialbel idependen i(valrialbel 

iterkalit) iyalitu iKepualsaln iNalsalbalh, idaln imemiliki iperbedalaln ipaldal ivalrialbel 

iindependen i(valrialbel ibebals) iyalitu iimalnfalalt idaln iproses ipePela lyalnaln 

2. Salri daln Solihal (2018) melalkukaln penelitialn “Kuallitals Pelalyalnaln,  

Tingkalt Suku Bunga l Daln Lokalsi Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh”. Halsil 

penelitialn menunjukkaln balhwal kuallitals Pelalyalnaln berpengalruh positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh,  tingkalt suku bungal berpengalruh 

positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh, sertal lokalsi berpengalruh 

positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh.”Persalmalaln idengaln 

ipenelitialn iini iterletalk ipaldal iValrialbel iindependen i(valrialbel ibebals) iyalitu 

iKuallitals iPelalyalnaln idaln ivalrialbel idependen i(valrialbel iterkalit) iyalitu 

iKepualsaln iNalsalbalh, iMemiliki iperbedalaln ipaldal ivalrialbel iindependen 

i(valrialbel ibebals) iyalitu iimalnfalalt idaln iproses ipePelalyalnaln 

3. Bimalntalral, (2020) melalkukaln penelitialn Pengalruh Kuallitals Pela lyalnaln Daln  

Risiko Terhaldalp Kepualsaln Pela lnggaln Dallalm Menggunalkaln Jalsal 

Ekspedisi J&T Express Sa lmalrindal. Halsil penelitialn menunjukkaln balhwal 

seluruh valrialbel independen yalitu Kuallitals Pelalyalnaln daln  Risiko 

berpengalruh secalral signifikaln terhaldalp Kepualsaln Pela lnggaln dallalm 

Menggunalkaln Jalsal Ekspedisi J&T Express Sa lmalrindal. Persalmalaln 

ipenelitialn iini idengaln ipenulis iValrialbel iindependen i(valrialbel ibebals) iyalitu 

iKuallitals iPelalyalnaln, i Resiko idaln ivalrialbel idependen i(valrialbel iterkalit) 
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iyalitu iKepualsaln iNalsalbalh, iMemiliki iperbedalaln ipaldal ivalrialbel iindependen 

i(valrialbel ibebals) yalitu Kuallitals Produk 

4. Ichsaln daln Kalrim (2018) melalkukaln penelitialn “Kuallitals Pelalyalnaln 

Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh PT. Ja lsal Ralhalrjal Medaln”. Halsil penelitialn 

ini menunjukkaln Nilali regresi yalng diporelal aldallalh Y = 6.775 + 0,681X, 

dialrtikaln balhwal kepualsaln nalsalbalh alkaln bernilali 6,775 sa lalt kuallitals 

pePelalyalnaln nilalinyal aldallalh 0 daln 0,681 menyaltalkaln balhwal kenalikaln saltu 

saltualn kuallitals pePelalyalnaln alkaln meningkaltkaln kepualsaln nalsalbalh 0,681 

daln nilali t  hitung > 9.295 t ta lbel > 1.996) ma lkal Hal diterimal daln Ho 

ditolalk. Jaldi dalpalt disimpulkaln balhwal kuallitals pePelalyalnaln berpengalruh 

signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Berdalsalrkaln Uji koefisien 

determinalsi diperoleh R diperoleh besa lrnyal pengalruh kuallitals 

pePelalyalnaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh sebesalr 0,542 altalu sebesalr 

5,42%.”Memiliki ipersalmalaln idengaln ipenelitialn ipenulis iterletalk ipaldal 

iValrialbel iindependen i(valrialbel ibebals) iyalitu iKuallitals iPela lyalnaln idaln 

ivalrialbel idependen i(valrialbel iterkalit) iyalitu iKepualsaln iNalsalbalh, iMemiliki 

iperbedalaln ipaldal ivalrialbel iindependen i(valrialbel ibebals) iyalitu iimalnfalalt idaln 

iproses ipePela lyalnaln. 

5. Syalifulla lh daln Miral (2018) melalkukaln penelitialn”Pengalruh Citral Merek 

Daln Citral Merek Daln Kuallitals Pela lyalnaln Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

PT. Galdalialn (Persero) Baltalm”. Halsil penelitialn menunjukkaln balhwal nilali 

R Squalre sebesalr 0,135 altalu 13,5% dalri nilali dalpalt diketalhui citral merek 

daln kuallitals Pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp kepualsaln pelalnggaln sebesalr 
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13,5% sedalngkaln sisalnyal sebesalr 86,5% dipengalruhi oleh falktor lalin tidalk 

diperiksa l. Halsil penelitialn berdalsalrkaln uji t untuk citral merek memiliki 

nilali sebesalr 6,080> 1,968 (t talbel) daln nilali signifikaln 0,000 1,968 (ttalbel) 

daln nilali signifikaln 0,023 3,03 (F ta lbel) daln nilali signifikaln 

0,000.”Memiliki ipersalmalaln iterletalk ipaldal iValrialbel iindependen i(valrialbel 

bebals) iyalitu iKuallitals iPelalyalnaln idaln ivalrialbel idependen i(valrialbel iterkalit) 

iyalitu iKepualsaln iNalsalbalh, iMemiliki iperbedalaln ipaldal ivalrialbel iindependen 

i(valrialbel ibebals) iyalitu iimalnfalalt idaln iproses iPelalyalnaln 

D. Keralngka l Konseptuall 

Mengenali keralngkal konseptuall malnaljemen pemalsalraln menjaldi teori 

dalsalr yalng dimalnal malnaljemen pemalsalraln jalsal membalhals sub teori la linnyal 

yalitu Perilalku Konsumen yalng menjelalskaln Kuallitals Pelalyalnaln,  Risiko daln 

kuallitals produk Pemalsalraln yalng menjelalskaln Produk terha ldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh dalpalt menalrik sualtu keralngkal pemikiraln yalng diperlihaltkaln paldal 

Galmbalr diba lwalh :  

Galmba lr 2. 1Keralngkal Konseptua ll 

 

  

 

 

 

 

 

Manajemen Pemasaran  

Kualitas Produk 

(X3) 

1. Performance 

2. Feature 

3. Reliability 

4. Conformance 

5. Durability 

6. Service 

Ability 

7. Aesthetics 

8. Perceived 

Quality 

 

Garvin (dalam 

 Risiko (X2)  

1. Risiko Keuangan  

2. Resiko Sosial  

3. Resiko Kinerja  

4. Resiko Psikologis  

5. Resiko Waktu  

Sumarawan (2011) 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

a. Reliabilitas 

(reliability) 

b. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

c. Jaminan 

(Essurance) 

d. Empati 

(Empathy) 

e. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

 

(Sumarsid & Atik 

Budi Paryanti, 2022) 

Perilaku Pemasaran  Bauran Pemasaran  
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Kepuasan Nasabah (Y) 

a. Kinerja 

b. Perasaan Puas 

c. Kepuasan Menyeluruh 

(Nadia, 2018) 
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Malnaljemen pema lsalraln merupalkaln kegia ltaln menciptalkaln, mempersialpkaln, 

melalksalnalkaln renca lnal yalng dilalkukaln perusalhalaln untuk mengha lsilkaln 

keuntungaln (Alssaluri 2018). Malnaljemen pema lsalraln memiliki ba lnyalk balgialn 

turunaln sallalh saltunyal merupalkaln perilalku konsumen, perila lku konsumen a ldallalh 

studi tentalng balgalimalnal individu, kelompok, daln orgalnisalsi memilih, membeli, 

menggunalkaln, daln balgalimalnal balralng, jalsal, ide, altalu pengallalmaln untuk 

memualskaln kebutuhaln daln keinginaln merekal (Kotler daln Keller, 2016). Terdalpalt 

beberalpal falktor yalng dalpalt mempengalruhi perilalku konsumen da llalm 

menggunalkaln sualtu produk altalu jalsal, sallalh saltunyal yalitu Kuallitals Pelalyalnaln, 

risiko daln Kuallitals Produk yalng merupalkaln valrialbel dependen da ln Kepualsaln 

sebalgali valrialbel independen. Indika ltor kuallitals pelalyalnaln terdiri da lri talngibles, 

relialbility, responsiveness, a lssura lnce, da ln empa lthy (Sumalrsid & A ltik Budi 

Palryalnti, 2022). Indika ltor risiko terdiri dalri Keualngaln, Sosiall, Kinerjal, Psikologis, 

Fisik, Walktu (Suma lralwaln, 2011). Indika ltor kuallitals produk ya lng terdiri dalri 

performalnce, fea lture, relia lbility, conformalnce, dura lbility, service a lbility, 

alesthetics, perceived qua llity (Galrvin dallalm Lalksalnal, 2019). Daln Indikaltor 

Kepualsaln yalng terdiri da lriKinerjal, Peralsalaln Puals, Kepualsaln Menyeluruh(Na ldial, 

2018). 
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Ga lmbalr 2. 2Model Alnallisis Kera lngkal Konseptua ll 

Sumber: Diolalh Peneliti, (2023) 

Keteralngaln :   =  Secalral Palrsiall 

     =  Secalral Simultaln 

Berdalsalrkaln uralialn yalng telalh dijela lskaln di altals, model alnallisis penelitialn 

ini yalitu mengalnallisis pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln(X1),  Risiko (X2) da ln 

Kuallitals Produk (X3) seba lgali valrialbel independen terha ldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

(Y) sebalgali valrialbel dependen. 

E. Hipotesis Penelitia ln 

Hipotesis merupalkaln sualtu kebenalraln yalng memiliki sifa lt sementalral 

berdalsalrkaln teori. Berda lsalrkaln pendalhulualn dialtals yalng mempunyali beberalpal 

balgialn yalitu la ltalr belalkalng, rumusaln malsallalh, tujualn penelitialn daln lalndalsalaln 

teori. Hall ini hipotesis ya lng alkaln menggemukalkaln sebalgi berikut: 

H1: Didugal Kuallitals Pelalyalnaln berpengalruh positif signifika ln terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh PT. PNM Mekalalr Syalrialh Calbalng Kenjeraln 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Kepuasan Nasabah (Y) 

H1 

H2 
Risiko (X2) 

H3 

Kualitas Produk (X3) 
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H2: Didugal  risko berpengalruh positif signifika ln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

PT. PNM Mekalalr Syalrialh Calbalng Kenjeraln 

H3: Didugal Kuallitals produk berpenga lruh positif signifikaln terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh PT. PNM Mekalalr Syalrialh Calbalng Kenjeraln 

H4: Didugal Kuallitals Pelalyalnaln,  risiko daln kuallitals produk secalral simultaln 

berpengalruh positif signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. PNM Mekalalr 

Syalrialh Calbalng Kenjeraln  


