BAB I

LANDASAN TEORI

A. Pemasaran

l.

Pengertian Pemasaran

Kegiatan Pemasaran tidak hanya menyangkut masalah-masalah
penjualan dan distribusi, namun mengandung pengertian yang sangat
luas. Philip Kotler (2007:5) mendefinisikan bahwa, “ Pemasaran
adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan serta inginkan lewat
penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang
lain.”

Banyak definisi tentang pemasaran yang dikemukakan oleh
para ahli salah satunya dikemukakan oleh William J. Santon, 1984:7
yaitu : “Pemasaran adalah suatu system total dari kegiatan bisnis yang
dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan
dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan
keinginan, baik kepada para konsumen saat ini maupun konsumen
potensial”.
Manajemen Pemasaran

Pada dasarnya manajemen terdiri dari planning, organizng,
actuating dan controlling dari seluruh kegiatan yang akan dilakukan.

Kotler (2007:6) mengemukakan bahwa manajemen pemasaran sebagai
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seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga dan
menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, menyerahkan dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.
3. Konsep Pemasaran

Perusahaan yang telah mulai mengenal bahwa pemasaran
merupakan faktor penting untuk mencapai sukses usahanya, akan
mengetahui adanya cara dan falsafah baru yang terlibat didalamnya.
Cara dan falsafah baru ini disebut konsep pemasaran.Konsep
pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap keinginan dan
kebutuhan konsumen.Definisi konsep pemasaran menurut Basu
Swastha (2002:17) ialah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan
bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomis
dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan.

B. Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Philip Kotler yang dikutip oleh Rambat Lupiyoadi
(2008:158) “kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima
dan yang diharapkan”. Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan
suatu produk sebagai akhir dari suatu proses penjualan memberikan
dampak tersendiri kepada perilaku pelanggan terhadap produk
tersebut. Kepuasan konsumen dapat tercapai dengan adanya kegiatan

pemasaran, karena tujuan pemasaran adalah memenuhi dan
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memuaskan  kebutuhan konsumen.Kepuasan konsumen dapat
ditunjukkan melalui sikap pembelian.

Konsumen memiliki keyakinan yang lebih besar terhadap
produk yang mereka gunakan apabila didasarkan pada pemakaian
produk dari pada hanya mendengarkan informasi dari iklan saja. Kotler
yang dikutip oleh Rambat Lupiyoadi (2008:158) apabila ditinjau lebih
lanjut, pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan,
dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai berikut :

1) Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi
antara pihak manajemen dan pelanggan.

2) Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama
untuk menciptakan visi di dalam perbaikan proses
pelayanan.

3) Memberi  kesempatan kepada pelanggan  untuk
menyampaikan keluhan.

4) Mengembangkan dan menerapkan accountabel, proactive
dan partnership marketing sesuai dengan situasi
pemasaran.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

Strategi pemasaran diperlukan perusahaan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Variabel yang memperngaruhi kepuasan
konsumen adalah “strategi produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan

karyawan, fasilitas dan suasana yang merupakan atribut-atribut
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perusahaan”(Fandi Tjiptono,2006:61). Strategi ini merupakan faktor-
faktor yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen atau
pelanggan.
a. Produk
Layanan produk yang baik dan 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 tersebut pada 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
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lokasi meliputi : lokasi perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam
transportasi.
Pelayanan Karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan
karyawan dalam wusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen dalam usaha memuaskan konsumen. Dasar penilaian
dalam hal ini pelayanan karyawan meliputi : kesopanan,
keramahan, kecepatan dan ketepatan.
Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang
berupa perantara guna mendukung kelancara operasional
perusahaan yang berhubungan dengan konsumen.Dasar penilaian
meliputi penataan barang, tempat penitipan barang, kamar kecil
dan tempat ibadah.
Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila

perusahaan mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan
tersendiri. Dasar penilaian meliputi : sirkulasi udara, kenyamanan

dan keamanan.



