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BAB II

LANDASAN TEORI

Nalar Tiap Konsep

2.l. L Pengertian pemasaran

Menurut Kotler dan Amstrong (1995 : 14)

Pemasaran adalah bekerja dengan pasar untuk mewujudkan

pertukaran potensial de,ngan maksud memuaskan kebutuhan dan

keinginan manusia.

Pengertian Manajemen Pemasaran adalah analisis, perencanaarL

pelaksanaan, dan pengendalian atas program yang dirancang untuk

menciptakaq membangun, dan mempertahankan pertukaran yang

menguntungkan dengan pembeli sasaran dengan maksud untuk

mencapai sasaftm organisasi.

Menurut Kotler, Hoon Ang, Meng Liong, dan Tiong Tan (1999 : 16)

Pemasaran adalah suatu proses sosialisasi dan pengolahan yang

dilakukan individual dan kelompok untuk mendapatkan apa yang

mereka inginkan dan butuhkan sampai terciptanya, ditawarkannya, dan

perhrkaran nilai produk dengan individual atau kelornpok lainnya.

Sedangkan arti dari Manajemen Pemasaran dari buku Marketing

Management an Asia Perspective menurut Kotler adalah suatu proses

perencanaan dan menjalankan penggambaran terhadap harga, promosi,

dan distribusi barang atau jasa dan memberi ide untuk menciptakan

perubahan dari kepuasan individual dan tujuan organisasi.
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2. 1. 2 Pengertian kepuasan pelanggan

a. Menurut Wilkie (1994: 541)

"C.onsunter satisfactittn is a positive entotional response lo an

evaluation of a consumption experience."

Artinya kepuasan pelanggan adalah tanggapan emosional yang positif

terhadap evaluasi pengalarnan konsumen dalarn mengkonsumsi

barang/jasa.

b. Menurut Kotler (dalam Wiwik Suryani, 1998)

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah

mernbandingkan kine{aArasil yang ia rasakan dibandingftan dengan

harapannya.

Umurnnya harapan pelanggan merupakan perkiraan/keyakinan

pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau

mengkonstunsi suatu produk. Kinerja yang dirasakan adalah persepsi

pelanggan terhadap apa yang ia terirna setelah mengkonsumsi prodtik

yang dibeli.

Konsep kepuasan dapat dililrat sebagai berikut :
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Gambar 2-l Konsep kepuasan pelanggan

Sumber : Suryani, Wiwik Analisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
PT. Agape Kharisma Sejahtera Skipsi SE, Fakultas Ekonomi Universitas Kristen
Petra Surabay4 Surabaya

Dari penjelasan-penjelasan di atas, maka penulis menyimpulkan bahwa

kepuasan pelanggan adalah kebutuhan seseorang yang ada/timbul tersebut

dapat dipenuhi.

2.1.3 Pengertianjasa

Menurut Payne (1993 : 10)

Seryice are ,hat part qf the economy le.ft over after the exclusion o.f'

a gri cul ture, m antfac turing, and m i n i n g.

Artinya jasa adalah bagian ekonomi, setelah membiarkan te{adinya

pengeluaran pertanian, pabrik dan pertamban gan.

Selain itu jasa juga berarti daftar sederhana sektor-sektor industri, yang

rneliputi aktivitas-aktivitas sebagai berikut :
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a Rehiling and whol esal ingljtralbeli barang.

+ Transportasi, distribusi, dan pergudangan/storage.

Contoh distribusi adalah jasa koran.

contoh pergudangan adalah menyewakan gudang dan penyimpanan

makanan.

+ Perbankan dan asuransi.

9 Real estate, bangrman kantorloilice builtling.

* Jasa komunikasi dan informasi, misalnya : Telkom dan Indosat.

4 Puhlic utilities, government, and defence.

contohpzblic utilities adalah ankutan umum, angkutan antar kota.

Contoh defenceadalah Kodim, Koramil, polsek.

I Jasa kesehatan, misalnya :jasa tCU, rumah sakit

4 Bisnis, profesi, dan jasa perorangan.

Contoh bisnis adalah Kantor Akuntan.

Contoh profesi adalah Pengacara, Kantor Notaris.

Contoh jasa perorangan adalah salon kecantikan.

Q Jasa rekreasi

+ Pendidikan

+ organisasi lain yang tidak rnengarnbil keunturgan, misalnya : panti

Asuhan, Panti Werda.

Payne (1993 : 6) rnenjelaskan bahwa jasa rnenrpakan suatu kegiatan

yang:

, Mengandlurg ullsur abstrak

' Kadang-kadang menuntut interaksi dengan pelanggan atau harta rnereka,
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contoh :

- Yang berinteraksi : jasa pendidikan, salon, dokter, rumah sakit, pelayan

toko, pembantu rumah tangga, dll.

- Yang tidak berinteraksi : jasa kantor pos, ekspedisi, dll.

' Bisa rnengakibatkan pembahan bentuk pacla produk yang dilayani,

contoh:

- Mengecat rambut di salon, ada penrbahan yang terjadi dari warna

hitam rnenjadi warna lainnya.

- Peftaikanrumah, pengecatan nrmah, dll.

2.1.4 Pengertian wakhr pengiriman

Menurut penyusun arti dari waktu pengiriman adalah banyaknya waktu

yang terpakai selama barang dalam perjalanan atau total waktu barang dari

ekspedisi sampai ke tujuan.

Pihak perusahaan ekspedisi PT. Antar Nusa mernbagi waktu

pengiriman menjadi dua macam pengirirnan, yaitu :

a. Port to door

Barang dikirim dari ekpedisi di Strabaya dan diterirna sampai

gudang di atas truk atau sampai fumah di Sumbawa.

b. Port to pot"t

Barang dikirirn dari ekpedisi di Surabaya dan diterirna sanrpai

pelabuhan di Stunbawa.

Dengan adanya dua pernbagian pengirirnan barang tersebut maka akan

diketahui total waktu yang digunakan dalarn satu kali pengiriman barang.
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2. 1.5 Pengertian keamanan barang

Menurut penyusrul arti dari keamanan barang adalah barang yang

dikidm konsumen tidak rnengalami kerusakan atau kekurangan sedikitpun.

2.1.6 Pengertian tarif

Menurut penyuslln arti dari tarif adalah harga yang ditetapkan atau

dikenakan penrsahaan dalarn suatu barang/jasa. Dalam perusahaan ekspedisi

tarif berarti besamya harga pengiriman terhadap barang yang ditentukan

perusahaan. Misalnya : satu Kg seharga Rp 100,00.

2.2 Nisbah Antar Konsep

2.2.1 Hubungan antara perilaku konsumen dan kepuasan pelanggan

Menumt Engel, Blackwell, dan Miniard (1994: 3) pengertian perilalcu

konsumen adalah tindakan yang langsurg terlibat dalarn mendapatkan,

mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses

keputusan yang rnendahului dan menyusuli tindakan ini.

Kedaulatan konstunen rnenyajikan fantangan yang berat, pemasaratl

yang t€rampil dapat menlpenganrhi baik rnotivasi mauprut perilaku bila

produk atau jasa yang ditawarkan didesain rurtuk mementilri kebutuhan

pelanggan.r

2.2.2 Harapan konsumen

' James F. Engel, Roger D. Blackrrell dan Paul W Mrruard. Perilaku Konsumen (Jakarta : Bina
Putra Aksara- i994). i t.
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Menurut Payne (1993 : 150-161), terbenftrknya harapan pelanggan

dipenganrhi oleh :

l. Word-of-mouth (kisah yang diceritakan oleh orang lain yang lebih

berpengalarnan).

2. Kondisi alami yang ada dalam diri pribadi pelanggan sebagai tolok ukur

baku untuk rnenilai mutu -iasa tertentu.

3. Pengalaman pribadi ketika mengkonsurnsi jasa yang salna atau jasa dari

industri yang berbeda.

4. Iklan, promosi, harga, penarnpilan, fasilitas, pengenalan produk.

Menurut Kotler dan Roberto (1989 .249-250), ada lima tipe harapan

dimana didapatkan target peluang pelaku (pelaku merasa puas) :

1 . Responsivere.s'^s/pernberian respon

. Perusahaan hams mau dan siap untuk rnelayani pelanggan.

. Merekaharus menyusun janji dengan cepat.

. Mereka harus cepat dalam menawarkan jasa rnereka.

. Ketika pemsahaan berkata akan rnelakulian sesuatu, maka mereka

harus rnelakukamya dengan cepat.

2. C ompe ten celberkemarnptmt

. Perusahaan harus tahu pekerjaan rnereka dan bagairnana cara

melaknkannya.

' Semua karyawan harus merniliki banyak pengetaliuan dan cekatan.

' Tingkah laku perrtsahaau hams rnenggaurbarkarr banyali pengalaman

dalarn segala yang rnereka lakukan.
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3. Cqurte,Dtke,sopanan

. Perusahaan harus sopan, penuh hormat, fleksibel, ramah, dan suka

menolong.

4. Credi bilityldapat dipercaya

' Pemsahaan hanrs dapat dipercaya, jujur, dan memiliki ketertarikan di

dalam hati.

5. Sensitivity{kepekaan

' Perusahaan harus berusaha unhrk mengerti keinginan pelanggan.

. Pemsahaa hanrs menemukan jalan keluar urftrk keinginan dan

kesukaan yang lebih spesifik.

. Peruasahaan harus rnampu memberikan perhatian kepada pelanggan.

. Bagr pelanggan biasa, perusahaan harus mampu menghargai dan

menyenan gkan pel an ggan tersebut seperti pel an ggan I a innya.

Tiga harapan terhadap tenpat terjadinya transaksi menurut Kotler dan

Roberto (1989 ; 250) :

l. lcce.rs4ieberadaan

o Jangan sarnpai pelanggan menulggn terlalu lama rurttil< rnendapatkan

layanatr.

o Ketika pelanggan memerlukan pelayanan, karyawan tidak terlalu

sibuk.

. Lokasi kantor hams baik.

o Kampanye terhadap kantor liarus dioperasikan dengan baik

2.. Securityksamallar
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o Pemsahaan memiliki jaminan atas tempat yang aman.

o Perusahaan dapat rnenjaga privasi konsumen (ialinan kerjasamanya).

3. Appearancelpenarnpilan

o Fasilitas fisik perusahaan lmrus menarik.

Menurut Kotler dan Roberto (1989 : 250), ada dua tahap proses dari

harapan, yaitu :

1. Reliabilitythal dapat dipercaya

x Pelayanan perusahaan harus memiliki kualitas yang tetap.

x Ketika pertarna kali menarnpilkan pelayanan harus tepat.

2. Comrnunucation&ornunikasi

x Penrsahaan harus rnenielaskan apa yang sehanrsnya diketahui

konsunen.

x Bila ada resiko dan srntu penganrh terhadap konsumen, perusahaan

harus mengatakamya.

2. 2. 3 Llengukur kepuasan pelanggan

Menurut Kotler (dalali Wiwik Suryani, 1998) ada empat metode unftrk

ruengukru' kepuasau pelzurggan, yaitu :

1. Sistern keluhan dan saran

lvternberikan keselnpatarl seluas-luasnya bagi pelanggan untuk

rnenyanrpaikan saran, pendapat dan kelirhan mereka. Media yairg biasa

digunakan nieliputi kotak sar-an yal1g di tempatkzur di teuipat yang

stralegis (),ang mudah dijangkau:'sering dilerlati pelanggau),
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2.

rnenyedialian kartu komentar (yang bisa diisi langsung/dikirim lewat

pos), dan rnenyediakan saluran telepon khusus (costumer hot |ines\.

Survei kepusan pelanggan

Melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi akan memberikan

unpan balik secara langsturg dari pelanggan dan sekaligus juga

menyatakan bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para

pelanggamrya.

Ghost shopping

Dilaksanakan dengan rnempekedakan beberapa orang sebagai gho.st

shopper turtuk berperan sebagai pelanggan produk perusahaan dan

pesaing urtuk rnengetahui kelebihan dan kekurangan produk perusahaan

dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka membeli produk tersebut.

Selain itu gltost shopper juga mengamati atau menilai cara perusahaan

dan pesaing rnenjawab pertanyaan pelanggan dan menangani keltrhau

rnercka.

4. I-osl cttslomer

Dilaktrlian dengan menghubungi para pelarrggan .vang telah berhenti

menglionsumsi produk pemsahaan dan beralih ke prodtrk pesaing untuk

memperoleh infonnasi mengenai penyebab tedadinya hal tersebut.

Infonnasi ini sangat bennanfaat bagi perusahaar untuk rnengambil

kebij akan sel anj utnya dal arn m eningkatkan kepuasan pelanggan.

2.2. 4 Penilaian kepuasan konsumen

Kons utrreu rnemp utyai beberap a penilaiani t r ct n sa c l i o n o /' s u l i s fct c t i o n

a
J .
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dipenganrhi oleli

Keterangan:

EP.Q: Evalualion af Perceived Quality

PQ : Product Quality

EP. S : Evalualion of Perceit ed Service

SQ : Semice Quality

EP. P: Evalualion of Perceived Price

PQ : Perceived Quality

TS : Trunsaction of satidaction

2.2.5 N{embuat Pelanggan Tetap Kembali

Menurut LeBoeuf (19 92 :85-92), ada lima faktor yallg mernpengamlii

pelanggan untuk tetap rnernakai jasa perusalman tersebut, yaitu :

a. Keferandalan

Penampilan yang konsisten dan pelayanan yang bisa diandalkan adalah

lial yang paling diiugirrlian pelanggan. Secara lebili spesifik lial ini

berar-ti .

' \{elakukan apa -"-ang kata anda liendak anda lakukan
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b.

: Melalarkannya pada saat yang anda inginkan

. Melalnrkannya pada kesempatan pertama

. Menyelesaikannya tepat pada waktunya.

Keterpercayaan

Pelanggan mendambakan keamanan, integritas, dan jaminan bahwa

seandauryapun terjadi masalah, maka masalah tersebut akan ditangani

tanpa biaya tarnbahan. Bila perusahaan miunpu memenuhinya, inilah

yang disebut keterpercayaan atau kredibilitas.

Penampilan

Sebagian besar kesirnpulan terhadap kualitas pelayanan ditentukan oleh

pelanggan berdasarkan apa yang dilihat mata mereka. Penampilan adalah

apa saja yang berkaitan dengan bisnis, yang dilihat, dirasa, dicoba,

didengar, dan dicium oleh pelanggan bisa membentuk opini tertentu

(baik atau jelek) mengenai pelayanan yang diberikan.

Tanggap

Tanggap berarti ada di tempat, bisa dihubungr dan rela menolong

pelanggan setiap kali mereka menghadapi nrasalah.

Simpati

Sirnpati artinya mencoba untuk berdiri di ternpat pelanggan, rnencoba

memahami pandangannya dan mencoba merasa apa yang dirasakannya.

c.
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2.3 Kerangka Berpikir
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2.4 Hipotesa

Dalam penelitian ini penulis menduga bahwa dari ketiga faktor yaitu faktor

ketepatan waktu, faktor tarif, dan falctor keamanan barang mempengaruhi secara

positif kepuasan pelanggan.

Unnrk dugaan yang kedua dari kepuasan pelanggan terhadap variabel-

variabel socio-economic yang dipakai yaitu variabel umur, pendidikan,

pendapatan, dan jenis barang. Maka dugaan penulis adalah :

a. Variabel umur mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu semakin tua umur

seseorang maka semakin banyak pengalamannya, sehingga dapat memberi

tanggapan dan memilih jasa perusahaan mana yang terbaik.

b. Variabel pendidikan tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan.

c. Variabel pendapatan mempengaruhi kepuasan pelanggan karena dengan

pendapatan yang semakin besar maka seseorang dapat lebih memilih akan

memakai jasa perusahaan tertentr.

d. variabel jenis barang rnempengaruhi kepuasan pelanggan karena sebagian

besar konsumen mengirim barang dagangan dengan menggunakan jasa

ekspedisi PT. Antar Nusa.
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