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BAB II 

TELAAH PUSTAKA 

 

2.1 Kualitas Pelayanan 

Pasar merupakan suatu usaha untuk memenuhi kebutuhan dengan 

memberikan kualitas pelayanan yang sebaik mungkin terhadap apa yang di 

perlakukan pelanggan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik, maka 

pelanggan akan memperoleh barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhannya. 

Kualitas pelayanan yang baik sangat penting dalam usaha sehingga pelanggan 

akan menyukai pelayanan yang diberikan dan pada akhirnya pelanggan akan 

datang kembali untuk melakukan pembelian ulang. 

Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk 

atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian.Kualitas 

desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian 

adalah suatu ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi 

persyaratan atau spesifikasi kualitas yang telah ditetapkan. 

MenurutTjiptono (2014:268) defenisi kualitas pelayanan berfokus 

pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketetapan 

penyampainnya untuk membagi harapan konsumen. 

MenurutTjiptono (2012:4) Pelayanan (service)bisa dipandang sebagai 

sebuah system yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service 

operations yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaan nya 

oleh pelanggan (back office ataubacstage) dan service delivery yang biasanya 

tampak (visible) atau diketahui pelanggan sering disebut (front office atau 

frontstag) 
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2.1.1 Karakteristik Jasa atau Pelayanan 

MenurutTjiptono (2012:28) Jasa atau layanan memiliki empat 

karakteristik utama yaitu:  

1. Tidak berwujud ( intangibility) 

Jasa/layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila 

barang merupakan suatu objek, alat, material, atau benda yang bisa dilihat, 

disentuh dan dirasa dengan panca indera, maka jasa/layanan justru 

merupakan perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja(performance) 

atau usaha yang sifatnya abstrak. Bila barang dapat dimiliki, maka 

jasa/layanan cenderung hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki 

(non-ownership) 

Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, 

dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Seorang 

konsumen jasa tidak dapat menilai hasil dari sebuah jasa sebelum ia 

mengalami atau mengkonsumsinya sendiri. 

2. Bervariasi (heterogeneity)  

Layanan bersifat variable atau heterogen karena merupakan non-

standardized output, artinya bentuk, kualitas dan jenisnya sangat beraneka 

ragam, tergantunng pada siapa, kapan, dan dimana layanan tersebut 

dihasilkan. Terdapat tiga faktor yang menyebabkan variablitas  kualitas 

jasa, yaitu: (1) kerja sama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian 

layanan (2) moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan serta (3) 

beban kerja perusahaan 
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3. Tidak terpisahkan (inseparability)  

Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru 

dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 

Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan cirri khusus 

dalam pemasaran jasa/layanan bersangkutan.Keduanya mempengaruhi 

hasil (outcome) dari jasa/layanan bersangkutan. Dalam hubungan antara 

penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas staff layanan merupakan unsur 

kritis. 

4. Tidak tahan lama(perishability) 

Perishability berarti bahwa jasa/layanan adalah komoditas yang 

tidak tahan lama,tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu 

yang akan datang, dijual kembali atau dikembalikan. Permintaan jasa juga 

bersifat  fluktuasi dan berubah, dampkanya perusahaan jasa seringkali 

mengalami masalah sulit. Oleh karena itu perusahaan jasa merancang 

strategi agar lebih baik dalam menjalankan usahanya dengan 

menyesuaikan permintaan dan penawaran. 

2.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2012:174) terdapat lima  dimensi pokok untuk 

mengukur kualitas pelayanan. Dimensi pokok tersebut antara lain : 

1. Realibility (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa yang 

dijanjikan dengan handal dan akurat. Dalam arti luas keandalan berarti 

bahwa perusahaan memberikan janji tentang penyediaan, penyelesaian 

masalah, dan harga. Apabila dikaitkan dengan bidang usaha jasa restoran, 
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maka karyawan yang handal adalah karyawan yang selalu tepat 

menyajikan menu makanan sesuai pesanan pelanggan.  

2. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesadaran dan keinginan untuk 

membantu pelanggan dan memberi jasa dengan cepat. Dimensi ini 

menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan 

permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. Bila dikaitkan dalam 

bidang jasa restoran, maka sebagai contohnya, konsumen tidak harus 

menunggu pelayanan lama. 

3. Assurance (kepastian), yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan 

karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini 

mungkin akan sangat penting pada jasa pelayanan yang memerlukan 

tingkat kepercayaan cukup tinggi dimana pelanggan akan merasa aman 

dan terjamin. 

4. Emphatty(empati), yaitu kepedulian, danperhatian secara pribadi diberikan 

kepada pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah menujukkan kepada 

pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu spesial, 

dan kebutuhan mereka dapat dipahami. 

5. Tangible (berwujud), yaitu beberapa fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan 

material yang dipasang. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik 

dan layanan akan diterima oleh konsumen. Oleh karena itu, penting bagi 

perusahaan untuk memberikan impresi yang positif terhadap kualitas 

layanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan yang 

terlalu tinggi. Hal ini meliputi lingkungan fisik seperti exterior dan interior 

bangunan, penampilan personil yang rapi dan menarik saat memberikan 



 12 

jasa. Contohnya dalam jasa restoran, maka karyawan memakai seragam 

yang rapi dan seluruh peralatan makan seperti meja, kursi tertata rapi dan 

bersih. 

2.1.3  Tujuan dan Manfaat Kualitas Pelayanan 

Tujuan pelayanan secara umum adalah untuk menunjang pemasaran 

terhadap konsumen. Apabila tujuan telah terlaksana maka manfaat secara 

umum dari pelayanan bias didapatkan yaitu meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Konsep loyalitas pelanggan ditandai dengan pembelian secara berulang kali, 

sehingga perusahaan akan tetap survive jangka panjang dan meningkatkan 

laba perusahan. 

Menurut Tjiptono (2007:19) manfaat keunggulan layanan sangat baik 

bagi pelanggan, perusahaan, maupun karyawan. 

a) Manfaat bagi pelanggan 

1. Pemenuhan kebutuhan  

2. Penghargaan mendapat pelayanan yang baik 

3. Kepercayaan sebagai mitra bisnis 

4. Kepercayaan terhadap perusahaan yang professional 

b) Manfaat bagi perusahaan 

1. Peningkatan citra professional 

2. Kelangsungan usaha terjamin 

3. Mendorong masyarakat untuk berhubungan dengan perusahaan 

Meningkatkan laba perusahaan 

c) Manfaat bagi karyawan  
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1. Meningkatkan kepercayaan diri 

2. Menumbuhkan kepuasan pribadi 

3. Menumbuhkan semangat berkari 

2.1.4  Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap  Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan. Maka konsumen akan semakin merasa puas terhadap pelayana 

tersebut. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

konsumen. Tercapainya kualiatas pelayanan yang tinggi akan mendorong 

terciptanaya kepuasan konsumen karena kualitas pelayanan merupkan sarana 

untuk mewujudkan kepuasan konsumen. Ketidakpuasan pada salah satu atau 

lebih dari dimensi layanan akan memberikan kontribusi terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (Kotler, Fornell, dan Zaidhaml 

Sunyoto(2012:193) 

Salah satu indikator yang cukup handal yang dapat mempengaruhi 

konsumen adalah kualitas pelayanan.Kualiatas pelayanan sendiri adalah 

persepsi keseluruhan kinerja pelayanan perusahaan dan sering berubah-ubah. 

 

2.2 Kualitas Makanan(Produk)  

Kualitas tidak hanya terdapat pada barang dan jasa saja, tetapi juga 

termasuk dalam produk makanan.Pelanggan yang datang untuk mencari 

makanan tentu ingin membeli makanan yang berkualitas. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:235) Kualitas produk adalah 

karakteristik dari produk dan jasa yang pada kemampuan nya menanggung 
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janji atau sisipan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.Di penelitian ini 

yang di kita bahas adalah kualitas produk makanan. Menurut Margareta dan 

Edwin (2012:69)kualitas makanan merupakan peranan penting dalam 

mencapai kepuasaan konsumen, sehingga dapat diketahui bila kualitas 

makanan nya baik dan sesuai dengan harapan konsumen maka tinggat 

kepuasaan akan semakin tinggi. Kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

kepuasaan pelanggan, sehingga akan  lebih baik bila dapat meningkatkan dan 

mempertahankan kualitas produk makanan sebagai dasar strategi pemasaran.  

Menurut Knight dan Kotschevar (2009:80) Kualitas makanan 

merupakan suatu tingkatan dalam konsistensi kualitas menu yang dicapai 

dengan penetapan suatu standart produk dan kemudian mengecek poin-poin 

yang harus dikontrol untuk melihat kualitas yang dicapai. Setiap produk 

makanan mempunyai standar sendiri, jadi terdapat banyak standar setiap menu 

makanan. Sedangkan, menurut Essinger dan Wylie (2008:75) membagi 

produk khususnya masakan atau makanan dalam beberapa kategori yaitu : 

1. Kualitas dalam hal rasa 

Kualitas rasa yang dijaga dengan baik sesuai cita rasa yang diinginkan 

konsumen 

2. Kuantitas atau porsi 

Kuantitas atau porsi masakan yang sesuai keinginan konsumen 

3. Variasi menu dan variasi jenis masakan yang ditawarkan 

Variasi menu masakan yang disajikan dari bermacam-macam jenis 

masakan dan variasi jenis masakan yang beraneka ragam 
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4. Cita rasa yang khas 

Cita rasa yang khas yang berbeda dan hanya ada disebuah restoran tertentu 

5. Higienitas atau kebersihan 

Higienitas makanan yang selalu dijaga 

6. Inovasi 

Inovasi masakan baru yang ditawarkan membuat konsumen tidak bosan 

dengan produk yang monoton sehingga konsumen memiliki banyak 

pilihan 

2.2.1 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Makanan 

Dalam menyajikan makanan dalam bentuk yang baik, maka harus 

memperhatikan beberapa faktor kualitas makanan. Adapaun kualitas makanan 

yang baik menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius 

Chandra,(2011:215)dalam bukunya Service, Quality dan Satisfaction, 

mengatakan bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas makanan 

1. Warna  

Warna dari bahan makanan harus dikombinasikan sedemikian rupa 

supaya tidak terlihat pucat atau warnanya tidak serasi. 

2. Penampilan 

Kesegaran dan kebersihan dari makanan yang disajikan adalah 

contoh penting yang akan mempengaruhi penampilan makanan baik atau 

tidak untuk dinikmati. 

3. Porsi  

Dalam setiap penyajian makanan sudah ditentukan porsi standarnya 

yang disebut standard portion size.Standard portion size didefinisikan 
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sebagai kuantitas itemyang harus disajikan setiap kali item tersebut 

dipesan.Manajemen dianjurkan untuk membuat Standard portion size 

secara jelas. 

4. Bentuk  

Bentuk makanan yang menarik bias diperoleh lewat cara pemotongan 

bahan makanan yang bervariasi 

5. Temperatur 

Konsumen menyukai variasi temperature yang didapatkan dari 

makanan satu dengan yang lain nya.  

6. Tekstur  

Ada banyak tekstur makanan antara lain halus atau tidak, cair atau 

padat, keras atau lembut, kering atau lembab. Tingkat tipis dan halus serta 

bentuk makanan dapat dirasakan lewat tekanan dan gerakan didalam mulut 

7. Aroma  

Aroma adalah reaksi dari makanan yang akan mempengaruhi 

konsumen sebelum konsumen menikmati makanan, konsumen dapat 

mencium makanan tersebut . 

8. Tingkat kematangan   

Tingkat kematangan makanan akan mempengaruhi tekstur dari 

makanan. Untuk makanan tertentu seperti daging, setiap orang memiliki 

selera yang berbeda-beda pada tingkat kematangannya. 

9. Rasa  

Titik perasa dari lidah adalah kemampuan mendeteksi dasar yaitu, 

manis, asam, asin, pahit. Dalam makanan tertentu empat rasa ini 
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digabungkan sehingga menjadi satu rasa yang unik dan menarik untuk 

dinikmati. 

2.2.2 Pengaruh Kualitas Makanan (Produk) terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal 

ini berarti semakin baik kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan, maka 

konsumen akan merasa puas terhadap produk tersebut. Sekelompok atribut 

penting dalam suatu produk akan mempengaruhi sikap puas/ketidakpuasan 

konsumen terhadap produk atau jasa tertentu. Dengan adanya kualitas yang 

bagus dan terpercaya, produk akan senantiasa tertanam dibenak konsumen 

karena konsumen bersedia membayar sejumlah uang untuk membeli produk 

yang berkualitas Kotler dan Amstrong (2010:27). Hasil penelitian ini sesuai 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Muhammad Yusak 

Anshari  (2013)yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

2.3 Harga(Price) 

2.3.1 Definisi Harga 

Menurut Kotler (2009:77).Harga adalah salah satu unsur bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan.Harga juga mengkomunikasikan 

posisi nilai yang dimaksudkan perusahaan tersebut kepada pasar tentang 

produk atau mereknya.Sebuah produk yang dirancang dan dipasarkan dengan 

baik dapat menentukan premium harga dan mendapatkan laba besar. 

Menurut  Murti Sumarni (2011: 285) Harga adalah jumlah uang 

(ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 

mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. 
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Menurut Kotler (2009:23)Komponen harga dalam bauran pemasaran 

adalah: Daftar harga, rabat atau diskon, potongan harga khusus, periode 

pembayaran, dan syarat kredit harga. 

Menurut Kotler dan Keller (2009:67), harga adalah satu elemen 

bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan 

biaya. Harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran untuk 

disesuaikan, fitur produk, saluran dan bahkan komunikasi membutuhkan 

banyak waktu. 

2.3.2 Tujuan Penetapan Harga  

Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran 

(2009:76)ada lima tujuan utama dalam penetapan harga : 

a) Kemampuan bertahan  

Perusahaan mengejar kemampuan bertahan sebagai tujuan utama 

mereka jika mereka mengalami kelebihan kapasitas, persaingan ketat, atau 

keinginan konsumen yang berubah.Selama harga menutup biaya variabel 

dan biaya tetap maka perusahaan tetap berada dalam bisnis. 

b) Laba Saat ini Maksimum 

Banyak perusahaan berusaha menetapkan harga yang akan 

memaksimalkan laba saat ini. Perusahaan memperkirakan permintaan dan 

biaya yang berasosiasi dengan harga alternatif dan memilih harga yang 

menghasilkan laba saat ini, arus kas, atau tingkat pengembalian  atas 

investasi maksimum. 

c) Pangsa Pasar Maksimum 

Perusahaan percaya bahwa semakin tinggi volume penjualan, biaya 

unit akan semakin rendah dan laba jangka panjang semakin tinggi. 
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Perusahaan menetapkan harga terendah mengasumsikan pasar sensitif 

terhadap harga. Strategi penetapan harga penetrasi pasar dapat diterapkan 

dalam kondisi: 

1. Pasar sangat sensitif terhadap harga dan harga yang rendah 

merangsang pertumbuhan pasar. 

2. Biaya produksi dan distribusi menurun seiring terakumulasinya 

pengalaman produksi. 

3. Harga rendah mendorong persaingan actual dan potensial. 

d) Pemerahan Pasar Maksimum 

Perusahaan mengungkapkan teknologi baru yang menetapkan 

harga tinggi untuk memaksimalkan memerah pasar dimana pada mulanya 

harga ditetapkan tinggi dan secara perlahan turun seiring waktu. Skiming 

pricing digunakan digunakan dalam kondisi sebagai berikut : 

1. Terdapat cukup banyak pembeli yang permintaan saat ini yang  

2. Biaya satuan memproduksi volume kecil tidak begitu tinggi hingga 

menghilangkan keuntungan dari mengenakan harga maksimum yang 

mampu diserap pasar. 

3. Harga awal tinggi menarik lebih banyak pesaing pasar. 

4. Harga tinggi mengkomunikasikan citra produk yang unggul. 

e) Kepemimpinan Kualitas Produk 

Banyak merek berusaha menjadi “kemewahan terjangkau” produk 

atau jasa yang ditentukan karakternya oleh tingkat kualitas anggapan, 

selera dan status yang tinggi dengan harga yang cukup tinggi agar tidak 

berada diluar jangkauan konsumen. 
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2.3.3 Strategi Penyesuaian Harga 

Menurut Kotler (2009:102). Perusahaan-perusahaan biasanya tidak 

menetapkan hanya satu harga, melainkan struktur penetapan harga yang 

mencerminkan perbedaan dalam permintaan dan biaya geografis, tuntutan 

segmen pasar, waktu pembelian, tingkat pemesanan, frekuensi pengiriman, 

jaminan, kontrak perbaikan. Berikut strategi penyesuaian harga: 

a. Penetapan harga geografis. 

Penetapan harga geografis melibatkan perusahaan tersebut 

memutuskan bagaimana cara menetapkan harga produknya untuk 

pelanggan yang berbeda di lokasi dan negara yang berbeda. 

b. Diskon dan potongan harga. 

Perusahaan akan menyesuaikan daftar harganya dan memberikan 

diskon dan potongan harga untuk pembayaran yang lebih cepat, pembelian 

dalam jumlah besar, dan pembelian di luar musim. 

c. Penetapan harga promosi. 

Teknik penetapan harga promosi yaitu: penetapan harga pemimpin, 

penetapan harga peristiwa khusus, rabat tunai, pembiayaan bunga rendah, 

masa pembayaran yang lebih lama, garansi dan kontrak perbaikan, diskon 

psikologis. 

d. Penetapan harga diskriminatif. 

Perusahaan-perusahaan sering menyesuaikan harga dasarnya untuk 

mengakomodasi perbedaan pelanggan, produk, lokasi, dan seterusnya. 
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e. Penetapan harga bauran produk. 

Versi produk yang berbeda dikenakan harga yang berbeda, tetapi 

tidak sebanding dengan masing-masing biayanya. 

 

2.4 Kepuasaan Pelanggan 

Kondisi persaingan belakangan ini membuat perusahaan harus 

mengerti benar akan kepuasan konsumen. Dengan memahami arti kepuasan 

konsumen, baru dapat dilakukan penyusuanan strategi peningkatan kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan pelanggan merupakan keberhasilan perusahaan, dalam 

jangka panjang profit ditentukan oleh terpenuhinya kebutuhan dan keinginan 

konsumen yang akan menimbulkan terjadinya pembelian ulang yang akan 

datang. Kepuasan konsumen tercapai jika kebutuhan dan keinginan terhadap 

suatu barang atau produk dapat terpenuhi oleh perusahaan. 

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya 

sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau industry tersebut 

tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh konsumen. Untuk  

kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang berbeda beda 

bagi konsumen yang berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus lebih 

selalu memperhatikan kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan. 

MenurutKotler dan Keller (dalam Tjiptono 2014:354) Kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

(atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. 

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 

praktek pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 
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bisnis. Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau 

jasa akan berpengaruh pada perilaku pelanggan selanjutnya. Pelanggan yang 

merasa puas, dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan pelanggan untuk 

kembali menggunakan produk atau jasa yang sama. Pelanggan yang puas juga 

cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap produk atau jasa 

tersebut kepada orang lain. Sedangkan pelanggan yang tidak puas dapat 

menimbulkan sikap negatif terhadap merek maupun produsen atau penyedia 

jasanya bahkan bisa pula distributornya, berkurangnya kemungkinan 

pembelian ulang, peralihan merek, dan berbagai macam perilaku komplain 

Tjiptono(2014:353) 

 Dari berbagai pendapat yang dikemukakan oleh para ahli bisa 

disimpulkan definisi kepuasan pelanggan adalah respon dari prilaku yang 

ditunjukkan oleh pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil 

yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah 

harapan, maka pelanggan akankecewa, kurang puas bahkan tidak puas, namun 

sebaliknya bila sesuai dengan harapan, pelanggan akan sangat puas. 

Menurut Tjiptono(2014:369) menyatakan ada empat metode yang 

banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu :  

1. Sistem keluhan dan saran 

  Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi 

pelanggannya untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan 

merupakan perusahaan yang berorientasi pada konsumen. 

2. Survey kepuasan pelanggan 

  Sesekali perusahaan perlu melakukan survey kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan tersebut.Survey ini dapat 
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dilakukan dengan penyebaran kuesioner oleh karyawan perusahaan kepada 

para pelanggan.Melalui survey tersebut, perusahaan dapat mengetahui 

kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut, sehingga 

perusahaan dapat melakukan perbaikan pada hal yang dianggap kurang 

oleh pelanggan. 

3. Ghost shopping 

  Metode ini dilakukan dengan mempekerjakan beberapa orang 

perusahaan  (ghost shopping) untuk bersikap sebagai pelanggan 

diperusahaan pesaing, dengan tujuan konsumen tersebut dapat mengetahui 

kualitas pelayanan perusahaan pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai 

koreksi terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu sendiri. 

4. Lost customer analisys (analisa pelanggan yang hilang) 

  Motede ini dilakukan perusahaan dengan cara menghubungi 

kembali pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atau melakukan 

pembelian lagi diperusahaan tersebut karena telah berpindah ke 

perusahaan pesaing. Selain itu, perusahaan dapat menanyakan sebab- 

sebab berpindahnya pelanggan ke perusahaan pesaing. 

  Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya adalah hubungan anatara perusahaan dan pelanggan 

jadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari 

mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, reputasi 

perusahaan menjadi baik dimata pelanggan, dan laba yang diperoleh 

menjadi meningkat. 



 24 

2.4.1  Dimensi untuk Mengukur Kepuasaan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009:138) perusahaan akan bertindak 

bijaksana dengan mengukur kepuasaan pelangggan secara teratur karena salah 

satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasaan pelanggan.  

Menurut Kotler dan Keller(2009:140) mempertahakan pelanggan 

merupakan hal penting dari pada memikat pelanggan. Oleh karena itu terdpat 

5 dimensi untuk mengukur kepuasaan pelanggan yaitu : 

1. Membeli lagi 

2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain dan 

merekomendasikan 

3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing 

4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama 

5. Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan 

 

2.4.2 Pengukuran Kepuasaan Pelanggan 

Menurut Fandy Tjiptono (2012:320) pengukuran kepuasaan 

pelanggan dilakukan berbagai macam tujuan, di antaranya : 

a. Mengidentifikasi keperluan (requirement) pelanggan (importance ratings), 

yakni aspek-aspek yang dinilai penting oleh pelanggan dan mempengaruhi 

apakah ia puas atau tidak 

b. Menentukan tingkat kepuasaab pelanggan terhadap kinerja organisasi pada 

aspek-aspek penting 

c. Membandingkan tingkat kepuasaan pelanggan terhadap perusahaan 

dengan tingkat kepuasaan pelanggan terhadap organisasi lain, baik pesaing 

langsung maupun tidak langsung. 
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d. Mengidentifikasi PFI (priorities for improvement) melalui analisa gap 

antara skor tingkat kepentingan (importance) dan kepuasaan. 

e. Mengukur indeks kepuasaan pelanggam yang bisa menajdi indicator andal 

dalam memantau kemajuan perkembangan dari waktu ke waktu 

2.4.3 Strategi Memuaskan Pelanggan 

Menurut Fandy Tjiptono dan Chandra (2012:70) setidaknya ada 

delapan strategi yang selama ini diterapkanberbagai organisasi dalam rangka 

memuaskan pelanggan 

1. Manajemen ekspektasi pelanggan 

Manajemen ekspektasi pelanggan adalah berusaha mengedukasi 

pelanggan adalah mereka yang benar-benar memahami peran, hak, dan 

kewajiban nya berkenaan dengan produk/jasa. Beberapa perusahaan 

bahkan mencoba menerapkan kiat „‟under promise, over delivery‟‟  agar 

kinerja bisa melebihi ekspektasi pelanggan. 

2. Relationship Marketing and management  

Relationship Marketing (RM) berfokus pada upaya menjalin relasi 

positif jangka panjang yang saling menguntungkan dengan stakeholder 

utaama perusahaan. Gummeson (2002) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono 

(2012) merumuskan pentingnya kemungkinan relasi yang dikelompokkan 

dalamclassic market relationship, special market relationship, mega 

relationship, dan nano relationship. 

3. Aftermarketing 

Aftermarketing menekankan pentingnya orientasi pelanggan saat 

ini sebagai cara yang lebih cost effective untuk membangun bisnis yang 
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menguntungkan. Pencetusnya, Terry Vavra merumuskan lima kunci 

implikasi aftermarketing: (1) acquainting, yakni berusaha mengenal para 

pelanggan dan perilaki pembelian serta kebutuhan mereka, (2) 

acknowledging, yakni berusaha menunjukkan kepada pelanggan bahwa 

mereka dikenal secara personal, misalnya dengan merespon setiap 

komunikasi atau korespondensi dari para pelanggan secepat mungkin; (3) 

appreciating, yakni mengapresiasi pelanggan dan bisnisnya; (4) analyzing. 

Yaitu menganalisa informasi-informasi yang disampaikan pelanggan 

melalui komunikasi dan korespondensi mereka;(5) acting, yakni 

menindaklanjuti setiap masukan yang didapatkan dari pelanggan dan 

menunjukkan pada mereka bahwa perusahaan siap mendengarkan dan siap 

mengubah prosedur operasi atau produk/jasa dalam rangka memuaskan 

mereka secara efektif. 

4. Strategi retensi pelanggan 

Strategi retensi pelanggan ini mirip dengan aftermarketing, strategi 

ini meningkatkan retensi pelanggan melalui pemahaman atas faktor-faktor 

yang menyebabkan pelanggan beralih pemasok. Dengan kata lain, strategi 

ini mencoba menekan price defectors atau (beralih pemasok karena 

mnegejar harga lebih mudah). Menemukan produk superior ditempat lain, 

mendapatkan layanan lebih bagus ditempat lain, pindah kepasar lain, 

beralih ke teknologi lain, dan beralih karna tekanan politik. 

2.4.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Lupiyoadi (2008), menyebutkan lima faktor utama yang perlu 

diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain : 
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a. Kualitas Produk 

Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan 

berkualitas bagi seseorang, jika produk itu dapat memenuhi 

kebutuhannya. 

b. Kualitas Pelayanan 

Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang 

baik atau yang sesuai dengan harapan. 

c. Emosional 

Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena 

menggunakan merek yang mahal. 

d. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 

f.  Lokasi  

Lokasi merupakan faktor krusial yang berpengaruh terhadap 

kesuksesan suatu usaha. Fleksibilitas sebuah lokasi merupakan ukuran 

sejauh mana suatu ukuran mampu bereaksi terhadap situasi perekonomian 

di sekeliling nya. 

e. Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 
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2.4.5 Indikator-Indikator Kepuasan Pelanggan 

Indikator kepuasan konsumen menurut Irawan (2008), adalah sebagai 

berikut: 

a. Kepuasan jasa secara menyeluruh 

Para konsumen akan merasa puas apabila pekerjaan yang dikerjakan 

selesai dengan bagus dan tidak mengecewakan konsumen. 

b. Merekomendasikan kepada pihak lain 

Konsumen yang merasa puas akan memberi informasi kepada 

kerabat dan temannya jika kinerja yang diberikan baik dan bagus. 

c. Akan menggunakan jasa kembali 

Konsumen puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan, 

pelanggan pasti akan menggunakankembaliproduk atau jasa. 

  

2.5 Prinsip Islam tentang Pasar dan Pemasaran Syariah  

Pemasar dan pelanggan yang memahami syariah akan 

mempertimbangkan  dua hal penting dalam melaksanakan aktivitas bisnisnya, 

yaitu dunia dan akhirat. Sedangkan pemasaran syariah adalah strategi bisnis, 

yang harus memayungi seluruh aktivitas dalam sebuah perusahaan, meliputi 

seluruh proses, menciptakan, menawarkan, pertukaran nilai, dari seorang 

produsen, atau satu perusahaan, atau perorangan, sesuai dengan ajaran islam 

(Alma dan Priansa2014:342) 

Islam agama yang sangat luar biasa.Islam agama yang lengkap, yang 

berarti mengurusi semua hal dalam hidup manusia.Islam agama yang mampu 

menyeimbangkan dunia dan akhirat, antara hablum minallah (hubungan 

dengan Allah) dan hablum minannas (hubungan sesama manusia).Islam 
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menghalalkan umatnya berniaga.Bahkan Rasulullah A.S seoarang saudagar 

yang sangat terpandang pada zamannya.Sejak muda beliau dikenal sebagai 

seoarang pedangan yang jujur. “sepanjang perjalanan sejarah, kaum muslim 

merupakan simbol sebuah amanah dan dibidang perdagangan, mereka berjalan 

di atas adab islamiah”. 

 Rasulullah A.S telah mengajarkan umatnya untuk berdagang 

dengan menjunjung tinggi etika keislaman. Dalam beraktivitas ekonomi, umat 

islam dilarang melakukan tindakan bathil. Namun harus melakukan kegiatan 

ekonomi yang dilakukan saling ridho, sebagai mana firman Allah: 

اضٍ  ةً عان تارا ارا لَذ أَن تاكُونا تِِا
ِ
اينْاكُُ بِِمبْااطِلِ ا اماكُُ ب نوُا لَا تاأكُُُْوا أَمْوا ينا أمٓا ِ اا الَّذ يَا أَيُّه

حِيماً نا بِكُُْ را ا كَا نذ اللَّذ
ِ
كُُْ ۚ ا لَا تاقْتُلوُا أَنفُسا نكُُْ ۚ وا  مِّ

 

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang bathil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. 

Dan janganlah kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah 

adalah maha penyayang kepadamu.”(QS.An-Nissa;29) 

 

Menurut Kertajaya (Priansa:2014:352) menyatakan bahwa 

karakteristik pemasaran syariah terdiri dari beberapa unsur yaitu :  

1. Ketuhanan (Rabbaniyah) 

Ketuhanan atau rabbaniyah adalah suatu keyakinan yang bulat, 

bahwa semua gerak gerik manusia selalu berada di bawah pengawasan 

Allah SWT. 

2. Etis (Akhlaqiyah) 

Etis atau akhlakqiyah artinya semua perilaku berjalan diatas norma 

etika yang berlaku umum. Etika adalah kata hati, dan kata hati ini adalah 

kata yang sebenarnya, “the will off good”, tidak bisa dibohongi. 
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3. Realistis (Al-waqqiyah) 

Realistis atau al-walqqiyah yang artinya sesuai dengan kenyataan, 

jangan mengada ngada apalagi yang menjurus dengan kebohongan. 

4. Humanistis (Al-insaniyah) 

Humanistis atau al-insaniyah yang artinya berkemanusiaan, 

menghormati sesama.Pemasaran berusaha membuat kehidupan menjadi 

lebih baik.Jangan sampai kegiatan pemasaran malah sebaliknya merusak 

tatanan hidup di masyarakat, menjadikan kehidupan masyarakat terganggu, 

seperti hidupnya grombolan hewan, tidak ada aturan dan yang kuat 

berkuasa. 

 

2.6 Pandangan Islam tentang Kualitas Pelayanan 

Konsep  Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari 

usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan 

yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang 

lain. Hal ini tampak dalam Al-Quran Surah Al-Baqarah ayat 267: 

                         

                       

            

Artinya : Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa 

yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu 

memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, 

padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memincingkan mata terhadapnya. dan Ketahuilah, bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji. 
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Kesedian memberikan perhatian dan membantu akan meningkatkan 

persepsi dan sikap positif konsumen terhadap layanan lembaga. Hal ini yang 

akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

konsumen. Berkenaan dengan empati dalam Rasulullah Saw yang 

diririwayatkan oleh Bukhori Muslim,menyatakan :”Abu Musa al-Asy’ary ra. 

Berkata” bersabda Nabi Saw.”seorang muslim yang menjadi bendahara (kasir) 

yang amanah, yang melaksanakan apa - apa yang diperintahkan kepadanya 

dengan sempurna dan suka hati, memberikannya kepada siapa yang 

diperintahkan memberikannya, maka bendahara itu termasuk salah seorang 

yang mendapat pahala bersedekah. 

 

2.7 Pandangan Islam tentang Kualitas Makanan(Produk) 

Kualitas makanan merupakan suatu tingkatan dalam konsistensi 

kualitas menu yang dicapai dengan penetapan suatu standart produk dan 

kemudian mengecek poin-poin yang harus dikontrol untuk melihat kualitas 

yang dicapai. Setiap produk makanan mempunyai standar sendiri, jadi terdapat 

banyak standar setiap menu makanan. 

Terdapat dalam firman Allah alqur-an surah Al-Baqarah ayat 168: 

                            

          

Artinya: Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang 

terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah 

syaitan; Karena Sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang 

nyata bagimu. 
 

Dari surah tersebut dapat disumpulkan bahwa memproduksi barang 

kita harus memperhatikan kualitas produk tersebut sehingga nantinya produk 

tersebut dapat dimanfaatkan dengan baik dan berkah. 
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2.8 Pandangan Islam tentang Harga 

Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) 

yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan 

pelayanannya. 

Terdapat dalam firman Allah al-quran surah An-nisa ayat 29: 

                         

                           

Artinya:  Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. 

dan janganlah kamu membunuh dirimu[287]; Sesungguhnya Allah 

adalah Maha Penyayang kepadamu. 
 

Ayat ini menjelaskan tentang harga suatun produk merupakan ukuran 

terhadap besar kecilnya nilai kepuasan sesorang terhadap produk yang 

dibelinya. Seseorang akan berani membayar suatu produk dengan harga yang 

mahal apabila produk tersebut meleihi harapan nya. 

 

2.9 Pandangan Islam tentang Kepuasan Pelanggan 

Islam mengajarkan supaya selalu memberikan yang terbaik buat orang 

lain baik dari segi jasa maupun barang.  Hal ini tampak dalam Al- Quran surat 

Al- Baqarah ayat 267 yang menyatakan bahwa: 

                         

                       

            
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Artinya : ”hai orang- orang yang beriman nafkahkanlah (dijalan Allah), 

sebagian dari hasil usahamu yang baik- baik dan sebagian dari apa 

yang kamikeluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu 

memilih yang buruk- buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal 

kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. 

 

Kesedian memberikan perhatian dan membantu akan meningkatkan 

persepsi dan sikap positif konsumen terhadap layanan lembaga. Hal ini yang 

akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

konsumen. Berkenaan dengan empati dalam Rasulullah Saw yang 

diririwayatkan oleh Bukhori Muslim,menyatakan :”Abu Musa al-Asy’ary ra. 

Berkata” bersabda Nabi Saw.”seorang muslim yang menjadi bendahara (kasir) 

yang amanah, yang melaksanakan apa- apa yang diperintahkan kepadanya 

dengan sempurna dan suka hati, memberikannya kepada siapa yang 

diperintahkan memberikannya, maka bendahara itu termasuk salah seorang 

yang mendapat pahala bersedekah. 

Kesedian memberikan perhatian dan membantu akan meningkatkan 

persepsi dan sikap positif konsumen terhadap layanan lembaga. Hal ini yang 

akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

konsumen. Berkenaan dengan empati dalam Rasulullah Saw yang 

diririwayatkan oleh Bukhori Muslim,menyatakan :”Abu Musa al-Asy’ary ra. 

Berkata” bersabda Nabi Saw.”seorang muslim yang menjadi bendahara (kasir) 

yang amanah, yang melaksanakan apa- apa yang diperintahkan kepadanya 

dengan sempurna dan suka hati, memberikannya kepada siapa yang 

diperintahkan memberikannya, maka bendahara itu termasuk salah seorang 

yang mendapat pahala bersedekah 
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2.10 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 

Perbandingan Penelitian-Penelitian Terdahulu  

Dengan Penelitian Yang di Lakukan 

 

No 

Nama 

Peneliti/ 

Tahun 

Judul/ 

Variabel 
Hasil Perbedaan Persamaan 

1. 

 

Siti Sarah 

(2014) 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Harga Dan 

Lokasi 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pada 

Warung-

Warung 

Makan 

Lamongan 

Di Kota 

Bengkulu 

 

 

Hasil Penelitian ini 

menunjukan 

adanya pengaruh 

positif dan 

signifikan antara 

kualitas produk, 

harga dan lokasi 

terhadap kepuasan 

konsumen Pada 

Warung-Warung 

Makan Lamongan 

Di Kota Manado 

Perbedaan pada 

penelitian 

sekarang pada 

variabel 

Independen yaitu 

peneliti sekarang 

tidak memakai 

variabel lokasi 

pada objek 

penelitian, 

peneliti sekarang 

meneliti 

kepuasaan 

pelanggan  di 

tempat makan 

Miso Pak 

ImamPekanbaru 

 

Persamaan 

dengan 

penelitian 

sekarang 

pada variabel 

independen 

yaitu kualitas 

produk dan 

kepuasan 

konsumen(Y

) 

2. Juwanda 

annisa 

2013 

Analisis 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan, 

harga, dan 

lokasi 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Restoran 

Yung Ho 

Surabaya  

Varibel kualitas 

pelayanan (X1), 

Harga (X2) dan  (X3) 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap  Kepuasan 

pelanggan Restoran 

Yung Ho Surabaya 

Variabel dan 

objek penelitian 

yang digunakan 

pada penelitian 

sekarang berbeda 

dengan variabel 

dan objek 

terdahulu yaitu 

variabel 

independen (X3) 

yaitulokasiprodu

k  dengan objek 

penelitian yang 

menggunakankep

uasaan konsumen 

Miso Pak Imam 

Pekanbaru 

Persamaan 

dengan 

penelitian 

sekarang 

yaitu pada 

variabel 

independen 

(X1)(X3) dan 

variabel 

dependen 

yaitu 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan(Y

) 

3. Romi 

akbar 

(2017) 

Pengaruh 

Ekuitas 

Merek, 

Harga, Dan 

Kualitas 

Produk 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel ekuitas 

merek, harga, dan 

kualit-as 

Produk berpengaruh 

Variabel 

yang digunakan 

pada penelitian 

sekarang berbeda 

dengan variabel 

terdahulu yaitu 

Terdapat 

persamaan 

terhadap 

penelitian 

terdahulu 

yaitu pada 
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No 

Nama 

Peneliti/ 

Tahun 

Judul/ 

Variabel 
Hasil Perbedaan Persamaan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pada   

Pengguna 

Oppo 

Smartphone 

Di 

Surakarta 

positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada 

Pengguna 

Smartphone oppo di 

Surakarta 

variabel 

independenEkuit

as Merek,dan 

harga sedangkan 

penelitian 

sekarang memilih 

variabel kualitas 

pelayanan dan 

harga 

variabel 

independen, 

kualitas 

produk dan 

serta variabel 

(Y) 

Kepuasan 

Pelanggan 

 

2.11 Variabel Penelitian 

Adapun variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Variabel Dependent (Y) 

 Variabel dependent atau variabel terikat adalah variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. 

Adapun yang menjadi variabel dependent dalam penelitian ini 

adalah kepuasan pelanggan (Y). 

2. Variabel Independent  

 Variabel independent atau variabel bebas adalah variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen (terikat). Adapun yang menjadi variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah : 

a. Kualitas makanan (X1) 

b. Kualitaslayanan (X2) 

c. Harga (X3) 
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2.12 Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan pada uraian teori yang telah dikemukakan serta 

permasalahan yang ada, maka perlu di buat kerangka pemikiran. Adapun 

kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat dilihat dalam gambar ini : 

Gambar 1. 

Bagan Kerangka Pemikiran 

 

 

  H1 

    H2             

 H3 

 

       

   

         H4    

 

 

Sumber:  Pengaruh Kualitas Makanan (Kotler dan Amstrong, 2012:283), 

Kualitas Pelayanan(Fandy Tjiptono, 2014:268) dan 

Harga(Kotler,2009:77) terhadap Kepuasan Pelanggan(Tjiptono, 

2014:354) 

  

Kepuasan pelanggan 

 

 

Kualitas Makanan 

Kualitas Pelayanan

  

   

Harga 
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2.13 Konsep Operasional Variabel     

No Variable Definisi variable Indikator Skala 

1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan 

pelanggan   (Y1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas  

pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

produk(makanan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan pelanggan 

adalah tingkat 

perasaan seseorang 

setelah 

membandingkan 

kinerja (atau hasil) 

yang ia rasakan 

dibandingkan dengan 

harapannya. 

Kepuasan pelanggan 

telah menjadi konsep 

sentral dalam teori 

dan praktek 

pemasaran, serta 

merupakan salah satu 

tujuan esensial bagi 

aktivitas bisnis.  

(Tjiptono:2014:35) 
 

 

Kualitas pelayanan 

berfokus pada upaya 

pemenuhan 

kebutuhan dan 

keinginan konsumen 

serta ketetapan 

penyampainnya untuk 

membagi harapan 

konsumen. Fandy 

Tjiptono (2014:268) 
 

Kualitas produk 

adalah : 

Kemampuan sebuah 

produk dalam 

memperagakan 

fungsiya, hal ini 

termasuk keseluruhan 

durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, 

kemudahan 

pengoperasian, dan 

reparasi produk, juga 

1. Sikap seseorang 

2. Kesesuaian kinerja 

3. Kualitas jasa yang baik 

4. Terpenuhinya 

keinginan konsumen 

(Fandy Tjiptono, 

2012:320) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Bukti fisik (Tangibles) 

2. Keandalan (Reliability) 

3. Daya tanggap 

(Responsive) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (empaty) 

(Tjiptono, 2008) 
 

 

 

 

1. Kualitas dalam hal rasa 

2. Kuantitas atau porsi 

3. Variasi menu 

4. Cita rasa yang khas 

5. Higienitas atau 

kebersihan 

6. Inovasi 

(Essiger dan Wylie, 2008) 

 

 

 

 

Likert 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 38 

No Variable Definisi variable Indikator Skala 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

Harga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

atribut produk 

lainnya. Kotler dan 

Armstrong 

(2012:283) 
 

Harga adalah salah 

satu unsur bauran 

pemasaran yang 

menghasilkan 

pendapatan.Harga 

juga 

mengkomunikasikan 

posisi nilai yang 

dimaksudkan 

perusahaan tersebut 

kepada pasar tentang 

produk atau 

mereknya.Sebuah 

produk yang 

dirancang dan 

dipasarkan dengan 

baik dapat 

menentukan premium 

harga dan 

mendapatkan laba 

besar.Kotler dan 

Keller (2009:77) 

 

 

 

 

 

a. Memilih tujuan 

penetapan harga 

b. Menentukan 

permintaan 

c. Memperkirakan 

biaya 

d. Menganalisis biaya, 

harga dan tawaran 

pesaing 

e. Memilih metode 

penetapan harga 

f. Memilih harga 

akhir Kotler  

(2009:84). 
 

 

 

 

 

 

Likert 

 

 

 

2.14 Hipotesis 

Berdasarkan latar belakang masalah dan tinjauan pustaka yang telah di 

uraikan diatas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Diduga apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan Miso Pak Imam Pekanbaru. 

H2 : Diduga apakah kualitas makanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan Miso Pak Imam Pekanbaru. 
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H3 : Diduga apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan Miso Pak Imam Pekanbaru. 

H4 : Diduga apakah kualitas pelayanan, kualitas makanan dan harga 

berpengaruh seacara simultan terhadap kepuasan pelanggan Miso Pak 

Imam Pekanbaru. 

 

 


