
BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pada bab 2 ini berisikan tentang penelitian – penelitian terdahulu serta 

landasan dasar – dasar materi maupun yang memiliki keterkaitan dengan penelitian 

yang sedang dilakukan penulis. 

2.1 Kajian Pustaka 

Tujuan dari dibuatnya kajian Pustaka adalah untuk mengkoordinir secara 

runtul alur penelitian – penelitian yang pernah dilakukan oleh orang lain yang 

memiliki kesamaan tema dengan penelitian penulis. Hal tersebut dilakukan guna 

untun memperkuat, memberi patokan, sebagai referensi serta sebagai bentuk acuan 

dari penelitian yang sedang dilaksanakan oleh penulis. Disamping dengan hal 

tersebut, kajian Pustaka juga dibuat dengan maksud untuk menunjukkan bagaimana 

masalah yang diangkat penulis sebagai topik penelitiannya agar dapat dipecahkan 

dengan tema, pengetahuaan, metode, cara penyelesaiannya, serta hasil akhir dari 

penelitian.  

2.1.1 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Judul Tahun 

Jurnal 

Metodelogi Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

1.  Maryati 

nana 

darna 

pengaruh 

citra 

perusahaan  

juni 

2020, 

volume  

penelitian ini 

menggunakan 

metode  

dari objek 

penelitian 

dapat  

Objek 

penelitian 

tidak  



 

Tabel lanjutan 2. 1 Penelitian Terdahulu 

 

No Nama Judul Tahun 

Jurnal 

Metodelogi Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

 Ali 

Muhidin 

dan Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

pada PD. 

Sumber 

Rezeki 

Singaparna 

2, 

nomer 

2  

deskriptif 

analisis dan 

korelasional 

disimpulkan 

bahwa: 

Pengolahan 

data 

menunjukkan 

bahwa citra 

perusahaan 

dan kualitas 

layaan 

berpengaruh 

posistif 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

pada PD. 

Sumber 

Rezeki 

Singaparna 

dengan 

besarnya  

menggunakan 

variable yang 

sama 



 

Tabel lanjutan 2. 1 Penelitian Terdahulu 

 

No Nama Judul Tahun 

Jurnal 

Metodelogi Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

     pengaruh 

55,95% dan 

sisanya 

sebesar 

44,05% 

dipengaruhi 

oleh faktor 

lain. 

 

2.  Joko 

Bagio 

Santoso 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Harga 

terhadap 

Kepuasan 

dan 

Loyalitas 

Konsumen 

(Studi pada  

April 

2019, 

volume 

16, 

nomer 

1 

Menggunakan 

metode 

purposive 

accidental 

sampling 

Hasil 

penelitian ini 

dapat 

disimpulkan 

bahwa: 

1.Tidak 

terdapat 

pengaruh 

kualitas 

produk 

terhadap 

kepuasan  

Variabel yang 

berbeda 



 

Tabel lanjutan 2. 1 Penelitian Terdahulu 

 

No Nama Judul Tahun 

Jurnal 

Metodelogi Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

  Konsumen 

Geprek Bensu 

Rawamangun) 

  Konsumen. 

2. kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

 

 

2.2 Kajian Teoritis  

2.2.1 Kualitas Produk  

a. Pengertian kualitas produk  

Menurut Ely (2021) kualitas produk  merupakan sebuah totalitas 

yang memiliki karakteristik produk atau jasa dapat memiliki  

kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang akan dinyatakan 

implisit. 

Menurut Ernawati (2019) bahwa kualitas produk adalah suatu 

faktor penting yang mempengaruhi keputusan setiap pelanggan dalam 

membeli sebuah produk. Semakin baik kualitas produk tersebut, maka 

akan semakin meningkat minat konsumen yang ingin membeli produk 

tersebut. 

 



 

Menurut Lesmana dan Ayu (2019) bahwa kualitas produk 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

manusia atau tenaga kerja serta lingkungan untuk memenuhi setiap 

konsumen. 

Maramis (2018:18) kualitas produk adalah “kemampuan sebuah 

produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini tersebut termasuk 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk juga atribut produk lainnya”. 

Soegihartono (2020) menyimpulkan bahwa untuk mencapai 

keberlangsungan usaha dengan meningkatkan kualitas produk yang 

lebih bagus dengan memberikan produk sesuai dengan yang diharapkan 

atau dibutuhkan konsumen. Menambah kapasitas produksi, mengikuti 

kegiatan-kegiatan UMKM untuk menambah jejaring sosial dan 

menambah pengetahuan dan menjaga kualitas produk. dalam hal 

pelayanan harus memberikan yang terbaik untuk setiap konsumen yang 

datang supaya konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan 

sehingga mereka tertarik untuk membeli kembali. 

Kualitas produk merupakan salah satu kunci persaingan diantara 

pelaku usaha yang ditawarkan kepada konsumen. Konsumen selalu 

ingin mendapatkan produk yang berkualitas sesuai dengan harga yang 

dibayar, walaupun terdapat sebagian masyarakat yang berpendapat 

bahwa, produk yang mahal adalah produk yang berkualitas. Jika hal itu 

dapat dilaksanakan oleh perusahaan, maka perusahaan tersebut akan 



 

dapat tetap memuaskan para konsumen dan dapat menambah jumlah 

konsumen. 

Agar mencapai kualitas produk yang diinginkan maka harus 

diperlukan suatu standarisasi kualias. Hal ini bertujuan untuk menjaga 

agar produk yang dihasilkan bisa memenuhi sandar yang sudah 

ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan 

terhadap produk yang bersangkutan. Pengalaman pelanggan dalam 

membeli produk yang baik atau buruk akan mempengaruhi konsumen 

untuk melakukan pembelian Kembali atau tidak. Oleh karena itu, 

pemain usaha harus mampu menciptakan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan selera konsumen.  

Adanya hubungan timbal balik antara perusahaan dengan 

konsumen akan memberikan peluang untuk mengetahui dan memahami 

apa yang menjadi kebutuhan dan harapan yang ada pada persepsi 

konsumen. Maka, perusahaan penyedia produk dapat memberikan 

kinerja yang baik untuk mencapai kepuasan konsumen melalui cara 

memaksimalkan pengalaman yang menyenangkan dan meminimalisir 

pengalaman yang kurang menyenangkan konsumen dalam 

mengkonsumsi produk. 

b. Indikator Kualitas Produk  

Menurut Asman Nasir (2021) yang dapat simpulkan bahwa 

ada beberapa indikator kualitas produk sebagai berikut:  



 

1. Produk dalam berapa lama dalam penggunaan produk yang 

dapat kita gunakan sebagai perbaikan produk yang Perfomance, 

yaitu suatu adanya berkaitan dengan kualitas barang yang dapat 

menggambarkan bagaimana keadaan sebenarnya atau apakah 

cara pelayanan dengan baik atau belum. 

2. Range and type of features, yaitu suatu adanya berkaitan dengan 

sebuah fungsi terdapat dari produk atau pelanggan yang sering 

kali yang berbelanja produk yang memiliki keistimewaan atau 

kemampuan yang akan dimiliki sebuah produk dan pelayanan 

tersebut. 

3. Realibility atau durability, merupakan sebuah adanya berkaitan 

dengan kehandalan diperlukan. 

4. Sensory characteristic, yang menjelaskan dengan penampilan, 

corak, daya tarik, variasi pada suatu produk dan juga beberapa 

faktor yang dapat menjadi sebuah kualitas yang penting dalam 

sebuah aspek tersebut. 

5. Ethical profile and image, yang dapat berkaitan dengan adanya 

bagian terbesar dari kesan seorang pembeli kepada sebuah 

produk dan pada pelayanan perusahaan 

c. Faktor faktor yang mempengaruhi Kualitas Produk  

Menurut Prahastika dan Wahyuni (2018: 3) Secara umum 

faktor yang memengaruhi kualitas produk tersebut antara lain  

  



 

1. Proses pembualtaln produk 

2. Perlengkalpaln sertal pengalturaln yalng digunalkaln dallalm proses 

tralnsalksi,  

3. Alspek penjuallaln,  

4. Perubalhaln permintalaln konsumen,  

5. Peralnaln inspeks 

d. Tingkaltaln Kuallitals Produk  

Menurut Allhalbsy, F.Al., Alstuti, E.S (2018), dallalm 

merencalnalkaln penalwalraln sualtu produk, pemalsalr terlebih dalhulu 

halrus memalhalmi limal tingkalt ya litu seperti berikut: 

1. Produk Utalmal (Core Benefit) 

Yalitu malnfalalt yalng sebenalrnyal dibutuhkaln daln alkaln dikonsumsi 

olehpelalnggaln dalri setialp produk. 

2. Produk Generik (Balsic Product) 

Yalitu produk dalsalr yalng malmpu memenuhi fungsi pokok produk 

ya lng palling dalsalr. 

3. Produk Halralpaln (Expected Product) 

Yalitu sualtu produk formall yalng ditalwalrkaln dengaln berbalgali altribut- 

altribut daln kondisi secalral normall dihalralpkaln daln disepalkalti untuk 

dibeli. 

4. Produk Pelengkalp (Alugment Product) 

Yalitu berbalgali altribut-altribut produk yalng dilengkalpi altalu 

ditalmbalhkaln dengaln berbalgali malnfalalt daln lalyalnaln, sehinggal dalpalt 



 

memberikaln talmbalhaln kepualsaln daln dalpalt dibedalkaln dengaln 

produk pesaling. 

5. Produk Potensiall (Potentiall Product) 

Yalitu segallal malcalm talmbalhaln daln perubalhaln yalng mungkin 

dikembalngkaln untuk sualtu produk dimalsal mendaltalng. 

2.2.2 Kuallitals Lalyalnaln  

a. Pengertialn Kuallitals Lalyalnaln  

Menurut Alrialni (2020) kuallitals pelalya lnaln merupalkaln kuallitals 

dalpalt ditentukaln oleh pelalnggaln, daln di malnal seoralng pelalnggaln yalng 

menginginkaln sebualh produk malupun jalsal yalng alkaln sesuali denga ln 

aldalnyal kebutuhaln dalri halralpaln yalng aldal tingkaltaln sebualh nilali produk. 

Menurut Malrtialnal daln Alprialni (2019) balhwal kuallitals lalyalnaln 

aldallalh upalya l ya lng dilalkukaln oleh perusalhalaln untuk memenuhi 

kebutuhaln daln keinginin konsumen sesuali dengaln ya lng dihalralpkaln 

konsumen sehinggal konsumen meralsal puals dengaln kuallitals 

pelalyalnalnnya l. 

Menurut Albdullalh daln Talntri (2019) kuallitals lalya lnaln aldallalh 

keseluruhaln ciri daln kalralkteristik sualtu balralng altalu jalsal yalng 

berpengalraluh paldal kemalmpualn nyal untuk memualskaln kebutuhaln ya lng 

dinyaltalkaln malupun yalng tersiralt.Kuallitals Pelalyalnaln ya lng diberikaln 

oleh perusalhalaln untuk dalpalt memenuhi halralpaln konsumen nya l. 

Menurut Kotler (2019) mendefinisikaln kuallitals lalya lnaln aldallalh 

bentuk penilalialn konsumen terhaldalp tingkalt lalya lnaln ya lng diterima l 



 

dengaln tingkalt pelalyalnaln ya lng dihalralpkaln. Alpalbilal lalya lnaln ya lng 

diterimal altalu diralsalkaln sesuali dengaln ya lng dihalralpkaln,malkal kuallitals 

pelalyalnaln di persepsikaln balik daln memualskaln. Kepualsaln yalng telalh 

terbentuk dalpalt mendorong konsumen untuk melalkukaln pembelialn 

ulalng daln nalntikaln alkaln menjaldi pelalnggaln setial. 

Menurut Albdullalh daln Talntri (2019) kuallitals lalya lnaln aldallalh 

keseluruhaln ciri daln kalralkteristik sualtu balralng altalu jalsal yalng 

berpengalraluh paldal kemalmpualn nyal untuk memualskaln kebutuhaln ya lng 

dinyaltalkaln malupun yalng tersiralt. Kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln oleh 

perusalhalaln untuk dalpalt memenuhi halralpaln konsumen nya l. 

Kuallitals Pelalyalnaln dialnggalp balik alpalbilal pelalya lnaln yalng 

diberikaln sesuali dengaln yalng dihalralpkaln oleh konsumen, sementalra l 

jikal melebihi alpal yalng dihalralpkaln konsumen, malkal dalpalt dikaltalkaln 

pelalyalnaln salngalt memualskaln. 

Sallalh saltu calral algalr penjuallaln jalsal sualtu perusalhalaln lebih 

unggul dibalndingkaln dengaln pesalingnya l aldallalh dengaln memberika ln 

lalya lnaln yalng berkuallitals daln bermutu ya lng memenuhi tingkalt 

kepentingaln konsumen. Tingkalt kepentingaln konsumen terhaldalp 

jalsalya lng alkaln merekal terimal dalpalt dibentuk berdalsalrkaln pengallalmaln 

dalnsalraln yalng merekal peroleh. Konsumen memilih pemberi 

jalsalberdalsalrkaln peringkalt kepentingaln daln setelalh menikmalti jalsa l 

tersebut merekal cenderung alkaln membalndingkalnnya l dengaln yalng 

merekal halralpkaln 



 

Nalmun, terkaldalng aldal jugal pelalyalnaln ya lng tidalk sesuali dengaln 

alpal ya lng dihalralpkaln konsumen. Pelalyalnaln ini dikaltalkaln buruk, jika l 

perusalhalaln diralsal tidalk dalpalt memenuhi keinginaln konsumen, balik 

melallui produk malupun melallui pelalya lnaln perusalhalaln. 

b. Indikaltor Kuallitals Lalya lnaln  

Menurut Tjiptono (2019:77) dallalm mengevallualsi lalya lnaln ya lng 

bersifalt Talngible, Valrialble, Insepalralble, Daln Perisha lble, pelalnggaln 

umumnyal menggunalkaln beberalpal altribut altalu falktor: 

1. Bukti fisik (Talngible), meliputi bukti fisik, perlengkalpaln, pegalwali 

daln salralnaln komunikalsi. 

2. Kealndallaln (Relialbility), merupalkaln kemalmpualn setialp pelalku 

usalhal daln pegalwali memberikaln pelyalnaln ya lng dijalnjikaln denga ln 

segeral, alkuralt daln memualskaln. 

3. Dalyal Talnggalp (Responsiveness), yalitu keinginaln setialp pelalku 

usalhal daln kalryalwaln memberikaln pelalyalnaln dengaln talnggalp untuk 

membalntu setialp konsumen. 

4. Jalminaln (Alssuralnce) mencalkup pengetalhualn, kemalmpualn, 

kesopalnaln, daln sifalt ya lng dalpalt dipercalyal yalng dimiliki oleh palra l 

pelalku usalhal dalri keralgualn. 

5. Empalti (Empalthy), yalitu kemudalhaln dallalm melalkukaln hubungaln 

kepaldal konsumen dengaln komunikalsi yalng balik, perhaltialn pribaldi 

daln memalhalmi kebutuhaln. 

  



 

c. Dimensi Kuallitals Lalyalnaln  

Menurut Lupiyoaldi daln Halmdalni dallalm Menthialnal 

Indralsalri, (2019:63) terdalpalt beberalpal dimensi altalu altribut yalng 

perlu diperhaltikaln di dallalm kuallitals lalya lnaln ya litu: 

1. Balrwujud (Talngible) yalitu kemalmpualn sualtu perusalhalaln dallalm 

menunjukkaln eksistensinya l kepaldal pihalk eksternall. Penalmpilaln 

daln kemalmpualn salralnal daln pralsalralnal fisik perusalhalaln ya lng 

dalpalt dialndallkaln kealdalaln lingkungaln sekitalrnyal merupalkaln 

bukti nyaltal dalri pelalya lnaln yalng diberikaln oleh pemberi jalsal. 

2. Kealndallaln (Reallialbility) ya litu kemalmpualn perusalhalaln untuk 

memberikaln pelalyalnaln sesuali dengaln dijalnjikaln secalral alkuralt 

daln terpercalyal. Kinerjal halrus sesuali dengaln halralpaln pelalnggaln 

ya lng beralrti ketepaltaln walktu, pelalyalnaln yalng salmal untuk 

semual pelalnggaln talnpal kesallalhaln, sikalp ya lng simpalik, daln 

dengaln alkuralsi yalng tinggi. 

3. Ketalnggalpaln (Responsiveness) ya litu sualtu kebijalkaln untuk 

membalntu daln memberikaln pelalya lnaln ya lng cepalt (Responsive) 

daln tepalt kepaldal pelalnggaln, dengaln penyalmpalialn informalsi 

ya lng jelals. 

4. Jalminaln daln kepalstialn (Alssuralnce) yalitu pengetalhualn, kesopaln 

salntunaln daln kemalmpualn palral pegalwali perusalhalaln untuk 

menumbuhkaln ralsal percalya l palral pelalnggaln kepaldal perusalhalaln. 

Hall ini meliputi beberalpal komponen alntalral lalin komunikalsi 



 

(Communicaltion), krealdibilitals (Credibility), kealmalnaln 

(Security), kompetensi (Competence), daln sopaln salntun 

(Courtesy). 

5. Empalti (Emphaly) yalitu memberikaln perhaltaln yalng tulus daln 

bersifalt individuall altalu pribaldi ya lng diberikaln kepaldal palra l 

pelalnggaln dengaln berupalya l memalhalmi keinginaln konsumen. 

2.2.3 Citral Perusalhalaln  

a. Pengertialn Citral Perusa lhalaln 

Menurut Omoregie Et All. (2019) mengemukalkaln balhwa l 

Citral Perusalhalaln merupalkaln bentuk alsset yalng tidalk berwujud palda l 

perusalhalaln yalng memiliki keunikaln dimalnal mudalh untuk 

diidentifikalsi nalmun sukalr untuk di tiru. 

Citral Perusalhalaln menurut Suwaltno (2019, p. 45) aldallalh 

Kesaln publik terhaldalp perusalhalaln berdalsalrkaln paldal pengetalhualn 

daln pengallalmaln merekal. kesaln tersebut dalpalt berubalh-ubalh kalrena l 

pengetalhualn daln pengallalmaln setialp oralng personall. 

Citral perusalhalaln menurut Indralsalri meithialnal, (2019, p. 94) 

Citral Perusalhalaln berhubungaln dengaln fisik daln altribut yalng 

berhubungaln dengaln perusalhalaln seperti nalmal, balngunaln, produk 

altalu jalsal, untuk kuallitals ya lng dikomunikalsikaln oleh setialp oralng 

supalya l tertalrik dengaln mempengalruhi perusalhalaln. 

Citral merupalkaln sualtu reallitals, Citral bukaln merupalkaln alpa l 

ya lng dikomunikalsikaln, jikal citral ya lng dikomunikalsikaln tidalk sesuali 



 

dengaln citral yalng nyaltal keberaldalalnnya l. Citral yalng balik dalri sualtu 

orgalnisalsi alkaln memberikaln dalmpalk yalng menguntungkaln, 

sedalngkaln citral yalng buruk halnyal alkaln merugikaln perusalhalaln. 

Citral perusalhalaln ya lng balik malmpu menempaltkaln kesaln positif paldal 

benalk pelalnggaln, sedalngkaln citral ya lng kuralng balik halnyal alkaln 

memberikaln kesaln negaltif paldal pelalnggaln. 

Citral perusalhalaln diperlukaln untuk mempengalruhi pikiraln 

pelalnggaln melallui kombinalsi dalri periklalnaln, humals, bentuk fisik, 

kaltal-mulut, daln berbalgali pengallalmaln alktuall selalmal menggunalkaln 

balralng daln jalsal.  

Citral perusalhalaln jugal menggalmbalrkaln balik buruknyal sualtu 

perusalhalaln dimaltal konsumen. Citral perusalhalaln jugal terciptal dalri 

presepsi konsumen terhaldalp sualtu perusalhalaln daln citral tersebut 

terbentuk berdalsalrkaln informalsi–informalsi yalng diterimal oleh 

seseoralng.  

b. Indikaltor Citral Perusalhalaln  

Menurut Sugialt (2019) menyebutkaln terdalpalt empalt indikaltor 

ya lng dalpalt menginformalsikaln dengaln lengkalp mengenali citra l 

perusalhalaln, sebalgali berikut : 

1. Kepribaldialn (Personallity): keseluruhaln kalralkteristik 

perusalhalaln ya lng dipalhalmi oleh konsumen misallnya l perusalhalaln 

ya lng bisal dipercalyal, daln perusalhalaln yalng memiliki talnggung 

jalwalb sosiall. 



 

2. Reputalsi (Reputaltion): halk perusalhalaln ya lng melalkukaln daln 

meya lkinkaln malsyalralkalt salsalraln berdalsalrkaln pengallalmaln 

sendiri malupun pihalk lalin misallnyal kinerjal kealmalnaln tralnsalksi 

dallalm perusalhalaln balnk. 

3. Nilali (Vallue): nilali yalng dimiliki perusalhalaln seperti sikalp 

malnaljemen perusalhalaln yalng peduli kepaldal pelalnggaln daln 

kalryalwaln ya lng cepalt terhaldalp permintalaln altalu alpal yalng 

dikeluhkaln oleh palral pelalnggaln 

4. Identitals perusalhalaln (Corporalte Identity): hall-hall yalng 

mempermudalh pengenallaln kepaldal palral malsyalralkalt seperti 

logo, walrnal, daln slogaln perusalhalaln. 

c. Ciri-Ciri Perusalhalaln Dengaln Imalge Citral Perusa lhalaln Yalng 

Balik  

Menurut All Alnsalri et all (2022) ciri ciri perusalhalaln dengaln 

imalge citral perusalhalaln yalng balik di balwalh ini aldallalh : 

1. meningkaltkaln dalyal saling  

2. mendorong kalrya lwaln untuk lebih semalngalt dallalm bekerjal 

3. memperkualt kepercalyalaln pelalnggaln 

  



 

2.2.4 Kepualsaln Konsumen  

a. Pengertialn Kepualsaln Konsumen  

Menurut Oliver (2019) kepualsaln aldallalh tingkalt peralsalaln 

seseoralng setelalh membalndingkaln kinerjal/halsil ya lng diralsalkalnya l 

dengaln halralpaln, jaldi tingkalt kepualsaln merupalkaln fungsi dalri 

perbedalaln alntalral kinerjal yalng diralsalkaln dengaln halralpaln,alpalbilal 

halralpaln malkal pelalnggaln alkaln kecewal. Malkal dalri itu bilal kinerja l 

sesuali dengaln halralpaln, konsumen alkaln salngalt puals. Sedalngkaln bila l 

kinerjal melebihi halralpaln,pelalnggaln alkaln lebih salngalt puals. Halralpaln 

konsumen dalpalt dibentuk oleh pengallalmaln malsal lalmpalu, komentalr 

dalri keralbaltnyal jaldi daln informalsi pemalsalr. 

Menurut Indralsalri (2019) kepualsaln konsumen aldallalh 

keinginaln setialp perusalhalaln. Selalin falktor penting balgi 

kelalngsungaln hidup perusalhalaln, memualskaln kebutuhaln konsumen 

dalpalt meningkaltkaln keunggulaln dallalm persalingaln. Konsumen yalng 

puals terhaldalp produk daln jalsal pelalya lnaln cenderung untuk membeli 

kemballi produk daln menggunalkaln kemballi jalsal paldal salalt kebutuhaln 

ya lng salmal muncul kemballi dikemudialn halri. Hall ini beralrti 

kepualsaln konsumen merupalkaln falktor kunci balgi konsumen dallalm 

melalkukaln pembelialn ulalng yalng merupalkaln porsi terbesalr dalri 

volume penjuallaln perusalhalaln. 

 

 



 

Menurut Oliver dallalm aldindal dkk (2020) Pengallalmaln ya lng 

diralsalkaln oleh konsumen paldal salalt menggunalkaln sebualh jalsal ya lng 

memualskaln menjaldi sallalh saltu allalsaln kualt mengalpal konsumen tetalp 

tertalrik paldal sebualh jalsal tersebut hinggal alkhirnyal mengalralh palda l 

pembelialn berulalng. 

Selalnjutnyal kepualsaln psikologikall, yalitu kepualsaln yalng 

diperoleh dalri altribut ya lng bersifalt tidalk berwujud. Misallnyal, 

konsumen meralsal balnggal mendalpaltkaln pelalyalnaln istimewal dalri 

penerbalngaln kelals eksekutif. 

Malkal secalral singkalt alrti kepualsaln konsumen aldallalh sualtu 

hall yalng dicalri altalu dibutuhkaln konsumen untuk memenuhi 

kebutuhaln yalng dibutuhkaln seperti sualtu balralng altalu jalsal. 

Mempunya li produk altalu jalsal yalng terbalik, berkuallitals merupalkaln 

incalraln pelalnggaln. 

Kalrenal semalkin balik kuallitals produk altalu jalsal ini alkaln 

berperaln penting untuk menalrik konsumen ya lng berpelualng 

berkemungkinaln besalr pelalnggaln alkaln percalya l. 

Oleh sebalb itu, kepualsaln konsumen hinggal salalt ini telalh 

menjaldi balgialn integrall dallalm visi, misi, tujualn, Positioning 

Staltement, daln berbalgali hall lalinnya l dallalm sebualh perusalhalaln. 

Kepualsaln konsumen sendiri dibalgi menjaldi dual jenis, yalitu 

kepualsaln fungsionall daln kepualsaln psikologikall. Kepualsaln 

fungsionall aldallalh kepualsaln ya lng diperoleh dalri fungsi altalu 



 

pemalkalialn sualtu produk. Misallnyal, ketikal memesaln malkalnaln, 

membualt konsumen meralsal kenyalng. 

b. Indikaltor Kepualsaln Konsumen  

Menurut Tjiptono (2019) Indikaltor kepualsaln konsumen aldallalh: 

1. Kepualsaln pelalnggaln keseluruhaln 

2. Dimensi kepualsaln pelalnggaln 

3. Konfimalsi halralpaln 

4. Nialt beli ulalng 

5. Kesedialaln untuk merekomndalsikaln 

c. Alspek-Alspek Penentu Kepualsaln Konsumen  

Alspek –alspek menurut Mowen daln Minor dallalm Alritonalng, 

(2019), terdalpalt tujuh alspek penentu Kepualsaln Konsumen, 

meliputi:  

1.) Kinerjal yalitu Tingkalt albsolut kinerjal balralng altalu jalsal palda l 

altribut kunci ya lng di indentifikalsikaln palral pelalnggaln 

2.) Interalksi penjuall yalitu Keralmalhaln, sikalp sopaln, daln empalti 

ya lng di tunjukkaln oleh malsyalralkalt ya lng memberikaln jalsal altalu 

balralng 

3.) Relialbilitals yalitu Konsistensi kinerjal balralng, jalsal, altalu toko 

ya lng diralsalkaln malsyalralkalt dallalm menggunalkaln jalsal altalu 

balralng  

4.) Dalyal talhaln ya litu Dalyal talhaln berkalitaln dengaln rentalng 

kehidupaln produk altalu kekualtaln umum 



 

5.) Ketepaltaln walktu/kenya lmalnaln yalitu Seberalpal cepalt produk di 

seralhkaln altalu di perbaliki 

6.) Estetikal yalitu Estetikal sualtu produk dilihalt dalri Penalmpilaln 

fisik balralng altalu toko  

7.) Kesaldalraln Alkaln Merek Yalitu Dalmpalk Positif Altalu Negaltive 

talmbalhaln altalu kuallitals ya lng talmpalk, ya lng mengenall merek altalu 

nalmal toko altalu evallualsi konsumen. 

d. Malnfalalt Kepualsaln Konsumen  

Menurut Salputral (2018:752) terciptalnyal kepualsaln 

konsumen dalpalt memberi malnfalalt sebalgali berikut: 

1. Hubungaln baldaln usalhal terhaldalp pelalnggaln menjaldi lebih balik. 

2. Memberikaln dalsalr-dalsalr ya lng balik terhaldalp pembelialn ulalng. 

3. Selallu membualt dorongaln sehinggal terbentuknyal kepercalya laln 

pelalnggaln. 

4. Menciptalkaln sertal merekomendalsikaln dalri mulut ke mulut 

(word of mount). 

5. Lalbal yalng diperoleh meningkalt. 

2.3 Keralngkal Pikir  

Berdalsrkaln uralialn dialtals secalral kaljialn empiris daln teoritis, malkal 

keralngkal pikir ya lng mendalsalri penelitialn ini yalitu secalral kuallitals produk 

dalpalt mempengalruhi kepualsaln konsumen, kuallitals pelalya lnaln dalpalt 

mempengalruhi kepualsaln konsumen sertal citral perusalhalaln dalpalt 

mempengalruhi kepualsaln konsumen daln secalral silmutaln kuallitals produk, 



 

kuallitals lalya lnaln daln citral perusalhalaln dalpalt mempengalruhi kepualsaln 

konsumen. Di balwalh ini aldallalh keralngkal pikir dalri penelitialn di altals: 

Galmbalr 2. 1 Keralngkal Pikir          

Keteralngaln:  

H1: Kuallitals Produk (X1) dalpalt mempengalruhi Kepualsaln Konsumen (Y) 

H2: Kuallitals Lalyalnaln (X2) dalpalt mempengalruhi Kepualsaln Konsumen (Y) 

H3: Citral perusalhalaln (X3) dalpalt mempengalruhi Kepualsaln Konsumen (Y) 

H4: Kuallitals produk (X1), Kuallitals Lalyalnaln (X2) daln Citral Perusalhalaln 

(X3) dalpalt mempengalruhi Kepualsaln Konsumen (Y) 

2.4 Hipotesis  

Hipotesis aldallalh jalwalbaln sementalral terhaldalp permalsallalhaln yalng 

alkaln dibuktikaln kebenalralnnya l melallui riset altalu penelitialn. Dallalm Balhalsal 

Yunalni Hipotesis beralsall dalri kaltal “Hypo” ya lng beralrti balwalh daln “Thesis” 



 

ya lng beralrti pendalpalt altalu kepalstialn. 

Hipotesis dallalm penelitialn ini yalitu sebalgali berikut ; 

 H1: Kuallitals Produk berpengalruh terhaldalp  Kepualsaln Konsumen  

 H2: Kuallitals Lalyalnaln berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Konsumen  

 H3: Citral Perusalhalaln berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Konsumen  

 H4: Kuallitals Produk, Kuallitals Lalyalnaln daln Citral Perusalhalaln secalral 

bersalmal    salmal berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Konsumen  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


