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BAB II

LANDASAN TEORI
A. Kepuasan Pelanggan 
1. Difinisi Kepuasan Pelanggan
Kata kepuasan berasal dari bahasa Latin “satis” yang memilki arti cukup baik atau memadai dan “facio” yang artinya melakukan atau membuat. Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”.
 Kepuasan merupakan rasa suka atau rasa bahagia yang dirasakan oleh pelanggan setelah menggukan atau mengkonsumsi suatu produk. 
Kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra didefinisikan sebagai tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang di terima sesuai dengan yang di harapkan.
 Kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil yang di dapatkan dan di bandingkan dengan pengorbanan yang di lakukan.
 
Menurut Rangkuti kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai respon yang diberikan konsumen terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktuan yang dirasakan setelah pemakaian atau konsumsi.
 Sedangkan menurut brown (1992) yang dikutip Sudaryono berpendapat bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen terhadap produk dan jasa, sudah sesuai atau terpenuhi dengan penampilan produk dan jasa.

Dari definisi diatas, dapat disimpulakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil perbandingan yang dirasakan pelanggan antara kinerja produk dan kesesuaian harapan yang diinginkan pelanggan setelah melakukan pembelian terhadap produk tersebut.
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
Suatu Perusahaan sangat memerlukan sebuah strategi pemasaran untuk memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. Variabel  yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut  Doni Juni Priansa adalah:

a. Produk 
Layanan produk yang baik dapat memenuhi selera serta harapan konsumen, produk dapat menciptakan kepuasan konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan produk ini meliputi: jenis produk, mutu atau kualitas produk dan persediaan produk.
b. Harga
Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar  penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai jual produk, variasi atau pilihan harga  terhadap produk.
c. Promosi   

Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa terhadap konsumen sasaran. Penelitian dalam hal ini meliputi iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah- hadiah.
d. Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi meliputu lokasi peusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam transportasi.
e. Pelayanan karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dalam upaya memuaskan konsumen. Dasar penilaian dalan hal ini pelayanan karyawan meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan dan ketanggapan.
f. Fasilitas 

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa perantara guna mendukung kelancaran oprasional prusahaan yang berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian meliputi penataan barang, tempat penitipan banrang, kamar kecil dan tempat ibadah.

g. Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena pabila perusahaan mengesankan maka konsumen akan mendapatan kepuasan tersendiri. Dasar penilaian meliputi  sirkulasi udara, kenyaman dan keamanan.
3. Indikator-Indikator kepuasan pelanggan
Hawkins dan Lonney dikutip Tjiptono terdapat beberapa atribut terbentuknya kepuasan pelanggan sebagai berikut
:

a. Kesesuaian harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, terdiri dari:

1. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi harapan konsumen.

2. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan sesuai atau mellebihi dengan harapan konsumen.

3. Fasilitas yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang dirasakan konsumen.

b. Minat berkunjung kembali
Merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi:
1. Berminat berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh karyawan memuaskan konsumen.
2. Berminat berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang diperoleh konsumen setetlah mengkonsumsi produk.

3. Berminat berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.
c. Kesediaan merekomendasikan
Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman dan keluarga, meliputi:
1. Menyarankan teman atau keluarga untuk membeli produk yang ditawarkan produsen karena pelayanan yang memuaskan.

2. Menyarankan teman-teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan produsen karena mempunyai nilai dan manfaat yang di dapat setelah mengkonsumsi sebuah produk.

B. Kualitas produk
1. Definisi Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan suatu hal yang mencirikan atau yang membedakan suatu produk dengan produk lainnya. Menurut Garvin kualitas ialah keunggulan yang dimiliki oleh suatu produk, kualitas dalam pandangan konsumen merupakan hal yang mempunyai ruang lingkup tersendiri dan berbeda dengan kualitas dalam pandangan produsen saat mengenalkan suatu produk yang biasa dikenal kualitas sebenarnya.
 Kualitas merupakan ciri-ciri karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang meliputi suatu pengertian dari gabungan daya tahan, kendalan, ketepatan, kemudahan pemeliharaan dari barang tersebut. Dalam menjalankan suatu bisnis, produk maupun jasa yang dijual harus mempunyai kualitas yang baik atau sesuai dengan harga yang ditawarkan pada konsumen.

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, diperhunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Jika didefinisikan secara luas, produk meliputi objek secara fisik, pelayanan, orang, tempat, organisasi, gagasan atau bauran dari semua wujud diatas.
 Dalam mengembangkan rencana produk harus memperhatikan mutu, desain, fitur, ukuran, opsi (option), nama, kemasan atau tampilan suatu produk.
Kualitas produk merupakan hal yang sangat perlu untuk diperhatikan oleh perusahaan atau produsen, mengingat kualitas produk berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan/konsumen. Oleh karena itu, kualitas harus dipilih dengan mempertimbangkan pasar sasaran dari segmen tertentu dan strategi para pesaing lainnya.
 Kualitas produk ialah semua yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk menarik perhatian, akuisisi, penggunaan atau konsumsi yang dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan.

2. Klasifikasi Produk 
Kita dapat mengelompokkan atau klasifikasi produk berdasarkan produk yang biasa dibeli oleh para konsumen, produk menurut daya tahannya diklasifikasikan menjadi tiga kelompok, yaitu

a. Barang tahan yang lama
Barang yang tahan lama ialah barang nyata yang biasa melayani atau dapat memenuhi banyak kegunaan, seperti pakaian
b. Barang yang tidak tahan lama
Barang yang tidak tahan lama merupakan barang yang nyata yang biasanya dikonsumsi untuk satu atau beberapa kegunaan, seperti pasta gigi
c. Jasa
Jasa ialah kegiatan, manfaat atau kegunaan yang dapat ditawarkan untuk dijual, seperti sepeda motor
Sedangkan menurut Kotler dan Armstrong yang dikutip Nana Herdiana yang mengklasifikasikan produk menjadi dua, yaitu produk konsumen (consumer product) dan produk industri (industrial product).

1. Produk Konsumen merupakan produk yang dibeli konsumen akhir untuk konsumsi pribadi. Produk konsumen terdiri atas:

a. Produk kebutuhan sehari-hari, yaitu produk konsumen yang sering dan segera dibeli pelanggan dengan usaha perbandingan dan pembelian minimun.

b. Produk belanja yaitu produk konsumen yang pelanggan dalam proses pembelian dan pemulihan secara karakteristik membandingan produk tersebut berdasarkan kecocokan, kualitas, harga dan gaya.

c. Produk khusus merupakan produk konsumen dengan karakteristik yang unik atau identifikasi merek yang mendororng sekelompok pembeli signifikan nerusaha melakukan pembelian khusus.

d. Produk yang tidak dicari merupakan produk konsumen yang tidak dikenal konsumen atau dikenal konsumen tetapi konsumen tidak terpikir untuk membelinya.

2. Produk industri ialah produk yang dibeli oleh individual dan perusahaan untuk diproses lebih lanjut atau digunakan dalam menjalankan bisnis, produk industri terdiri atas:

a. Bahan dan suku cadang mencakup bahan mentah dan bahan pertanian seperti, tepung, kapas, ternka, buah-buahan, dan sayur-sayuran. Bahan dan suku cadang manufaktur terdiri atas bahan komponen (besi, benang, semen dan baja) serta suku cadang komponen (ban dan cetakan)

b. Barang-barang modal ialah produk industri yang membantu produk produksi/operasi pembelian, termasuk peralatan instalasi dan aksesoris.

c. Persediaan dan jasa, termasuk persediaan operasi (pelumas, batubara dan kertas) barang perbaikan dan pemeliharaan (cat dan paku), serta jasa pemeliharaan meliputi pembersihan, perbaikan dan komputer.

3. Indikator-Indikator Kualitas Produk
Menurut Shopiah dan Etta mamang sangadji, kualitas produk terdiri dari beberapa indikator, yaitu sebagai berikut:
 
a. Perforrmance (Kinerja), merupakan elemen kualitas produk yang berkaitan langsung dengan bagaimana suatu produk dapat menjalankan fungsinya untuk memenuhi kebutuhan konsumen;
b. Reliabilitas (keandalan, merupakan daya tahan produk selama dikonsumsi;
c. Feature (fitur), merupakan fungsi-fungsi sekunder yang ditambahkan pada suatu produk;
d. Durability (daya tahan), menunjukkan suatu pengukuran terhadap siklus produk, baik secara teknis maupun waktu.
e. Konsisten, menunjukkan seberpa jauh suatu produk dapat memenuhi standar atau spesifikasi tertentu.
f. Desain, merupakan aspek emosional dalam memengaruhi kepuasan konsumen sehingga desain kemasan ataupun bentuk produk akan turut mempengaruhi persepsi kualitas produk tersebut.

C. Promosi
1. Definisi Promosi
Promosi merupakan aktifitas marketing untuk mengkomunikasikan informasi tentang suatu produk kepara konsumen, sehingga dapat menciptakan permintaan. Promosi penjualan dapat ditunjukan kepada konsumen dalam bentuk penawaran cuma-cuma, sampel, demontrasi, kupon, pengurangan harga, hadiah, kontes dan jaminan,
 Promosi penjualan dirancang untuk memperkenalkan suatu produk baru, selain itu juga promosi penjualan dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian.
Menurut Wiliam J. Staton promosi merupakan unsur dalam bauran pemasaran yang digunakan untuk memberi tahukan, membujuk dan mengingatkan tentang produk suatu perusahaan. Sedangkan menurut Indriyo Gitosudarmo promosi ialah kegiatan yang ditujukan untuk mempengaruhi konsumen agar mereka dapat mengenal produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada mereka.

Tujuan promosi adalah untuk menunaikan penjualan dan keuntungan, promosi dan periklanan memerlukan biaya, bila perusahaan dapat mencapai tujuannya, tanpa periklanan maka perusahaan akan melakukan periklananl. Dalam suatu bisnis yang kompetitif perusahaan harus melakukan promosi yang baik, tanpa iklan perusahaan akan kehilangan pangsa pasarnya.
 Promosi memiliki tujuan untama yaitu untuk menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk serta mengingatkan pelanggan sasaran tentang perusahaan dan bauran pemasarannya.

a. Menginformasikan merupakan informasi yang harus disampaikan kepada pasar mengenai keberadaan suatu produk yang baru, memperkenalkan cara pemakaian produk baru, menyampaikan perubahan harga, menjelaskan cara kerja produk, menginformasikan jasa-jasa yang disediakan perusahaan, meluruskan kesan yang keiru, mengurangi ketakutan atau kekhawatiran pembeli dan membangun citra perusahaan.

b. Membujuk pelanggan sasaran guna untuk membentuk pilihan merek, mengalihkan pilihan merek tertentu, mengubah persepsi pelanggan terhadap atribut produk, dan mendorong pembeli untuk belanja saat itu juga.

c. Mengingatkan pelanggan ialah mengingatkan para pembeli bahwa produk yang bersangkutan dibutuhkan dalam waktu dekat, mengingatkan pembeli tempat-tempat yang menjual produk perusahaan dan menjaga agar ingatan pertama pembeli jatuh pada produk perusahaan.
2. Jenis Promosi
Dalam promosi terdapat beberapa jenis kegiatan yang dilakukan pada umumnya sebagai berikut:

a. Periklanan

Periklanan merupakan salah satu bentuk kegiatan promosi yang sering dilakukan perusahaan melalui komunikasi non individu dengan sejumlah biaya seperti iklan melalui media masa, perusahaan iklan, lembaga non laba, individu-individu yang membuat poster dan sebagainya. periklanan dilakukan untuk memasaran produk baru, memasuki segmen pasar yang baru atau tidak terjangkau oleh selesman ataupun personal selling.

b. Personal Selling
Personal selling adalah kegiatan promosi yang dilakukan antar individu yang sering bertemu muka yang ditunjukan untuk menciptakan, memperbaiki, menguasai atau mempertahankan hubungan pertukaran yang saling menguntungkan kedua belah pihak.
c. Promosi Penjualan 
Promosi penjualan adalah salah satu bentuk kegiatan promosi dengan menggunakan alat peraga seperti : peragaan, pameran, demonstrasi dan hadia.
d. Publisitas dan Humas
Publisitas merupakan kegiatan promosi yang hampir sama dengan periklanan yang diberikan tidak dalam benuk iklan tetapi berupa berita.
3. Indikator-Indikator Promosi Penjualan
Menurut Kotler dan Kaller Promosi penjualan memiliki beberapa indikator sebagai berikut
:

a. Frekuensi penjualan adalah jumlah promosi yang dilakukan dalam suatu waktu melalui media promosi penjualan.

b. Kualitas promosi ialah tolak ukur seberapa baik promosi yang dilakukan.
c. Ketetapan waktu atau kesesuaian sasaran merupakan faktor yang diperlukan untuk memcapai target yang diinginkan perusahaan.
D. Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas Pelayanan
Kualitas merupakan sebuah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang mempengaruhi atau melebihi harapan. Menurut Tjipotono kualitas atau mutu dalam industry jasa pelayanan ialah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan harapan konsumen.

Pelayanan merupakan suatu bentuk layanan yang diselenggarakan oleh penyedia layanan atau produsen  kepada pengguna layanan atau konsumen. Menurut Kasmir pelayanan didefinisikan sebagai suatu kinerja penampilan, atau tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada memiliki atas jasa yang ditawarkan tersebut.
 Pelayanan atau jasa menurut Fandy Tjiptono adalah aktivitas yang tidak berwujud. Didalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen atau pemberi pada jasa dengan produsen atau penerima jasa, meskipun dipihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari.

Kualitas pelayanan atau jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof mendefinisikan kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa atau layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang harapankan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik tindaknnya kualitas jasa tergantung pada kempuan penyedia jasa atau layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

2. Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan

Terdapat berbagai unsur-unsur dalam kualitass pelayanan diantaranya:

a. Penampilan
Penampilan merupakan personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan (resepsionist) membutuhkan persyaratan seperti: wajah harus menawan, badan harus tegap atau tidan cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalam perilaku, penampilan penuh percaya diri, busana harus menarik.
b. Tepat waktu dan janji
Petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan kepada pelanggan, demikian juga dengan ketepatan waktu jika mengutarakan 2 hari selesai maka harus benar-benar dapat memenuhinya.
c. Kesediaan melayani

Sebagaimana tugas, fungsi dan wewenang seorang petugas harus benar-benar bersedia melayani para pelanggan.

d. Pengetahuan dan keahlian

Sebagai syarat untuk melayani pelanggan dengan baik, petugas harus mempunyai pengetahuan dan keahlian. Disini petugas pelaynan harus memiliki tingkat pendidikan dan pelatihan tertentu yang disyaratkan dalam jabatan serta memiliki pangalaman yang luas dibidangnya.

e. Kesopanan dan ramah tamah

Masyarakat pengguna jasa pelayanan terdiri dari berbagai lapisan msyarakat baik dari tingkat status ekonom dan sosial rendah maupun tinggi terdapat perbedaan karakter maka petugas pelayanan dituntut adanya keramah tamahan yang standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan santun dalam bertutur kepada pelanggan.
f. Kejujuran dan kepercayaan

Kejujuran petugas pelayanan tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang dipercaya dari segi sikapnya, dapat dipercaya dari tutur katanya, dapat dipercaya dalam menyelesikan akhir pelayanan sehingga otomatis pelanggan akan merasa puas.Kepastian hukum

Hasil pelyanan terhadap masyarakat yang berupa surat keputusan, harus mempunyai kepastian hukum. Bila setiap hasil yang tidak mempunyai kepastian hukum jelas akan mempengaruhi kridibilitas instansi yang mengeluarkan surat tersebut.

g. Keterbukaan 

Setiap kegiatan yang memperoleh ijin, maka ketentuan keterbukaan perlu ditegakan. Keterbukaan ini akan mempengaruhi unsur-unsur kesederhanaan, kejelasan informasi kepada masyarakat.

h. Efesien

Efesiensi dan efektivitas merupakan tuntutan utama masyarakat dari setiap pelayanan yang mereka inginkan atau dapatkan.

3. Indikator-Indikator Kualitas Pelayanan
Terdapat lima indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan meliputi:

a. Bukti Fisik atau berwujud (Tangibles)

Bukti fisik atau berwujud ialah apabila produsen cenderung memasukan jasa atau pelayanan tambahan dalam aurgmented product mereka, maka sebaliknya tidak sedikit pemasar jasa yang justru mendefinisikan jasanya dari pada pesaing dengan menambahkan karakteristik fisik, seperti desain brosur, seragam karyawan dan gerai jasa yang unik.
b. Keandalan (Reliability) 

Keandalan ialah suatu kemampuan perusahan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan secara tepat dan terpercaya. Kinerja yang diberikan harus sesuai dengan harapan pelanggan yang artinya meliputi ketepatan waktu, sikap yang simpatik dan edukasi yang tinggi.

c. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan ialah kebijakan yang bertujuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas.
d. Jaminan dan kepastian (Assurance)
Jaminan dan kepastian ialah suatu pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan dalam menumbuhkan rasa percaya para pelanggan pada perusahaan. Beberapa unsure yang dapat dijadikan jaminan dan kepastian meliputi kredibilitas (credibility), sopan santun (courtesy), komunikasi (communication) dan kompetensi (competence).
e. Empati (empathy) 
Empati ialah memberikan sebuah perhatian yang tulus dan bersifat pribadi yang diberikan kepada para pelannnggan dengan berupaya untuk memahami  keinginan konsumen.
E. Penelitian Terdahulu
Hafis Aziz Alili (2017), dalam penelitiannya yang berjudul, “Pengatuh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Traver Ratu Intan Di kota Palembang”, Hasil penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan (X) tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung variabel kualitas pelayanan 0,533 < t tabel (1,661) dan signifikan pada 0,595 > 0,05 hal ini berarti H0 diterima dan H1 ditolak 
Aftina dan Yulia Hastuti (2018), dalam penelitiannya yang berjudul, “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasn Pelanggan”, Hasil-hasil yang diperoleh menunjukan bahwa terdapat sifat keeratan hubungan yang terjadi cukup kuat dan bernilai positif antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. Sedangan besaran r-kuadrat menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang posifit dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis dalam penelitian ini diterima.

Musfiroh (2017), dalam penelitiannya yang beerjudul, “pengaruh petepatan harga, kualitas produk, promosi dan brand image terhadap kepuasan  pelanggan kertu prabayar telkomsel pada mahasiswa program study ekonomi syariah fakultas ekonomi dan bisnis islam uin raden fatah palembang”, hasil penelitian inimenunjukan bahwa variabel penetapan harga, kualitas produk, promosi dan brand image berpenngaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar telkomsel pada mahasiswa program study ekonomi syariah fakultas ekonomi dan bisnis islam uin raden fatah palembang.

Suci Lestari (2016) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Instalasi Farmasi Rumah sakit Islam siti Khadijah Palembang” Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh variabel kualitas pelayanan Instalasi Farmasi Rumah Sakit Islam Siti Khadijah Palembang mampu menjelaskan kepuasan pelanggan pada Instalasi Farmasi Rumah Sakit Islam Siti Khadijah Palembang sebesar 72,4% sedangkan sisanya 27,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.


Tabel 2.1

Hasil Penelitian Terdahulu
	No.
	Nama

Peneliti
	Judul

Penelitian
	Hasil

Penelitian
	Perbedaan
	Persamaan

	1
	Fitri maryeni (2018)
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Rabbani Palembang
	Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
	Perbedaan penelitian ini terletak pada tempat penelitian sebelumnya toko rabbani
	Adanya persamaan variabel yaitu variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

	2
	Eka Mulyati Utamia (2017) 
	Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Beras Raja di Pasar Indralaya ditinjau dari persepektif ekonomi islam
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F. Pengembangan Hipotesis
Hipotesis penelitian merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang masih harus diuji secara empiris. Hipotesis adalah jawaban terhadap masalah penelitian yang secara teoritis dianggap paling mungkin dan paling tinggi tingkat kebenarannya.
 Berdasarkan penelitian terdahulu maka hipotesis yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dalam sebuah penelitian yang dilakukan oleh Aftina dan Yulia Hastuti (2018), dengan judul, “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasn Pelanggan”, Hasil-hasil yang diperoleh menunjukan bahwa terdapat sifat keeratan hubungan yang terjadi cukup kuat dan bernilai positif antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. 
Bayu Hadyanto Mulyono, Yoestini, Rini Nugraheni dan Mustofa Kamal dengan penelitiannya yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Perumahan Puri MediTerania Semarang)”, yang menujukan hasil penelitiannya berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Utami Sulistyaningrum dengan judul penelitian “pengaruh kualitas produk dan layanan terhadap kepuasan konsumen di restoran koki tappayaki express” yang menunjukan hasil penelitiannya bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut:

H1 : Kualitas Produk secara Persial berpengaruh signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan
2. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan
Dalam sebuah penelitian yang dilakukan oleh Dendi Sumawan (2015), dalam judul penelitiannnya yang berjudul, “Analisis Pengaruh Promosi, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan (studi kasus pada soto kudus kauman, pondok cabe kkota tanggerang selatan)”, hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel promosi, harga dan lokasi secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Nizar Alam Hamdani dan Maulidia Agustianus Zaman yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pizza Express Jakarta”,  terdapat pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hildha Aprilia Pratiwi dengan judul penelitiannya yang berjudul “ pengaruh kualitas pelayanan, harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan traveloka di yogyakarta” dengan hasil penelitian yang menunjukan bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut:

H2 : Promosi secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
3. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Dalam sebuah penelitian yang dilakukan oleh Fitri maryeni (2018), dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Rabbani Palembang”, dari data-data yang telah memenuhi uji asumsi klasik, diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi linier sebagai berikut: Y= 13,662+ 0,301X karena nillai koefisian seluruhnya positif, maka hal ini berarti variabel independen kualitas pelayanan (X) mempunyai hubungan yangn positif signifikan terhadap variabel dependen kepuasan konsumen (Y). 
Januar Efendi Panjaitan dan Ai Lili Yuliati dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada JNE Cabang Bandung”, yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Meva Pratiwi dengan judul penelitian” pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen dipenginapan lebar daun palembang” dimana terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut:

H3 : Kualitas Pelayanan Secara Persial Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
4. Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Virgi Kurnia Agesta dengan judul penelitian “ pengaruh produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada sanggar bunga mayang bandar lampung” yang menunjukkan bahwa produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang simultan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi para produsen, karena mereka menentukan kemajuan perusahaan atau pelaku bisnis. 

Dari uraian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H4 : Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kualitas Pelayanan Secara Simultan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
G. Kerangka Pemikiran
Berdasarkan tinjauan landasan teori dan penelitian terdahulu, maka dapat disusun suatu kerangka teori dalam penelitian ini, seperti yang disajikan dalam gambar berikut :
Gambar 1.1

Kerangka Pemikiran








Keterangan:

1. Variabel dependen (bebas), ialah variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y).

2. variabel Independen (terikat) ialah variabel yang mempengaruhi variabel lain. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas produk (X1), promosi (X2) dan kualitas pelayanan (X3).
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