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BAB II 

TINJAUAN  PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Pengertian Kepuasaan Konsumen 

 

‘Menurut. Moha & Loindong, (2016: 577) menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan suatu perasaan’ senang dengan hasil yang dirasakan 

konsumen setelah mendapatkan layanan yang baik dan memuaskan, serta kinerja 

perusahaan yang memenuhi harapan.  

Sedangkan pengertian kepuasaan konsumen menurut Widyastuti, (2017: 

234) menyatakan bahwa. kepuasan. konsumen. adalah tingkat persepsi, harapan dan 

prilaku. konsumen’. terhadap. pembelian suatu produk atau jasa yang dirasakan 

setelah purna beli. 

Begitu juga kepuasaan konsumen menurut Perdana, (2018: 41) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan penilaian dari konsumen itu 

sendiri mengenai pemenuhan kebutuhan yang diberikan pihak produsen kepada 

konsumen. 

Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan pengertian kepuasaan 

konsumen adalah tingkat respon dari konsumen yang merasa puas atau tidaknya 

dari yang diperoleh dari produk yang didapatkan jika produk yang didapat sesuai 

dengan yang di perkirakan maka konsumen puas sebaliknya jika konsumen 

mendapatkan produk yang tidak sesuai yang diperkirakan konsumen akan kecewa. 
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Dengan demikian kunci keberhasilan perusahaan sebenarnya sangat 

tergantung kepada suksesnya perusahaan dalam memuaskan kebutuhan 

konsumennya. 

2.1.1.2 Manfaat Kepuasaan Konsumen 

Manfaat menciptakan kepuasan konsumen memiliki dampak besar pada 

bisnis perusahaan.Menurut Ali Hasan (2013) dalam (Rahmadhi Mersyah & 

Setiawan, 2016:  31) menyatakan manfaat kepuasan konsumen meliputi : 

1. Pendapatank 

Efekf kepuasan1 konsumenq terhadap2e kinerja3 pendapatand ataur keuntungan1 

jangkae panjange (performancee measuresr reflectinge long-termf 

profitabilitye) dibentukv olehe berbagaif dimensif strategis4 yang5 lebihf kompetitift 

melalui2 kesetiaanr merekf, mutur produkf, asosiasi1 mereke/perusahaan1, sanak2 

keluargae berhargaf, aktivitase produksi; barup, kemampuan6  capaianb karyawanv 

dan4 manajery. 

2. Reaksid Terhadapw Produsen4 Berbiayat Rendah3 

Pemotongank hargac dianggaps oleht banyakv perusahaanr menjadim senjatam ampuhx 

untuks meraihw pangsa5. Banyak3 konsumens yangd bersediaq membayarg hargad 

lebihf mahalg untukd pelayanans dand kualitasv produkn yangv lebiha baiks. Strategid 

fokusp padaq kepuasanc konsumenz merupakanx alternatifc terbaikc dalams 

mempertahankanj konsumen; untuk6 menghadapi3 para1 produsen5 berbiayas 

rendahea. 
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3. Manfaatv Ekonomisb 

Dengan7  memertahankanw danf memuaskanm konsumenn saatg inif jauhd lebiha 

mudahh dibandingkan3 terus-menerusr berupayad menarikf ataub memprospekl 

konsumeni baru;, biaya’ memertahankanm konsumenb lebihc murah4 dibandingkanu 

biayae mencariq konsumene barue. 

4. Reduksif Sensitivitass Hargaa 

Konsumenf yangw puas4 terhadapt sebuahv perusahaann cenderungm lebihb jarangf 

menaward hargah untukt setiapj pembeliand individualnyaw. Kepuasan2 konsumenc 

mengalihkana fokusd padas hargaq pelayanane danf kualitast. 

5.  Kuncix Suksesa Bisnisd Masaa Depane 

Dalam3 halr iniq, terdapatf empat1 hal3, yaituf: 

a. Kepuasanw konsumenq merupakane strategiq bisnise jangkav panjangq 

membangune danv memperoleht reputasiq produkv perusahaanc dibutuhkanq 

waktuw yange cukupw lamat, diperlukan5 investasi2 besarr padaf serangkaian2 

aktivitas4 bisnisf untukq membahagiakane konsumenq. 

b. Kepuasan2 konsumen3 merupakanr indikatorf kesuksesane bisnisr di; masan 

depand yangg mengukurj kecenderunganl reaksi/ konsumen; terhadaps 

perusahaant diq masaw yange akanq datangq. 

c.  Program3 kepuasang konsumend relatifs mahala dand hanyaf mendatangkang labah 

jangkaj panjang6 yang7 relatifg lamal. 
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d. Ukuran3 kepuasanf konsumend lebihf prediktifw untukf kinerjaw masaf depanq 

sekalipune tidakq mangabaikane dataq akuntansie. 

6. Wordss-Ofs-Moutha Relationships 

Konsumenq yange puas2 dapat3 menjadikanf hubunganh antarad perusahaanh dans 

konsumend menjadi2 harmonis, memberikanf dasars yanga baiks bagid pembelianf 

ulangs dana terciptanyad loyalitasw konsumen, menjadie advocatorq bagiw 

perusahaane terutamaw ketikaw reputasis perusahaand ataua produka dilecehkand oleha 

orangs lain, sertaa membentukd rekomendasis positifa darid muluta kes muluta yangd 

sangata menguntungkans bagid perusahaana. 

2.1.1.3 Tujuan Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Adapun tujuan. pengukuran. kepuasan.’ menurut. Tjiptono, (2012:  320) 

dilakukan. dengan.’ berbagai. macam tujuan, di antaranya :  

1. Mengidentifikasi. keperluan. (requirement) konsumen (importantce 

ratings), yakni. aspek-aspek’. yang. dinilai. penting oleh konsumen dan 

mempengaruhi apakah ia puas atau tidak . 

2. Menentukan. tingkat. kepuasan. konsumen. terhadap kinerja organisasi pada 

aspek-aspek penting.  

3. Membandingkan. tingkat. kepuasan. konsumen. terhadap. perusahaan. dengan 

tingkat. kepuasan. konsumen. terhadap organisasi lain, baik pesaing 

langsung maupun tidak langsung.  

4. Mengidentifikasi. PFI. (Priorities. for. Improvement.) melalui analisa gap 

antara skor tingkat kepentingan (importance) dan kepuasan.  
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5. Mengukur indeks kepuasan konsumen yang bisa menjadi indikator andal 

dalam memantau kemajuan perkembangan dari waktu ke waktu.  

2.1.1.4 Indikator Kepuasan Konsumen 

Adapunx indikatorz kepuasanx konsumenz padax penelitian3 inir diambil. 

menurut Tjiptono & Chandra, (2011: 453) yaitu:  

1. Kepuasan konsumen keseluruhan, yaitu kepuasan konsumen diukur   

berdasarkan produk dan membandingkan dengan produk pesaing. 

2. Penilaian konsumen, yaitu konsumen memberikan nilai terhadap produk 

dan produk pesaing. 

3. Konfirmasi harapan, ‘yaitu kesesuaian/ketidaksesuaian konsumen antara 

harapan dan kinerja aktual produk. 

4. Minat pembelian’ ulang, yaitu prilaku konsumen dalam berbelanja dan 

menggunakan produk kembali. 

5. Kesediaan ‘untuk merekomendasi, yaitu keinginan konsumen untuk 

memberikan rekomendasi produk kepada teman atau keluarga 

6. Ketidakpuasan konsumen, meliputi komplain, retur, dan beralih ke pesaing 

lain. 

2.1.2 Pengertian Harga 

Menurut Kusuma & Suwitho, (2015: 3) menyatakan bahwa harga adalah 

sejumlah ‘nilai uang yang ditentukan oleh penjual barang/jasa dan dibayar oleh 

pembeli suatu produk barang/jasa guna untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pembeli.  
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Dan harga menurut Setyo, (2017: 758) adalah sejumlah uang yang 

dibutuhkan untuk mendapatkan pernyataan nilai dari suatu produk atau jasa sesuai 

dengan kualitas dan manfaat yang diberikan dengan dipengaruhi oleh faktor-

faktor psikologis dan faktor-faktor lain yang mempengaruhi harga itu sendiri. 

Begitu juga dengan pengertian harga menurut Kotler dan Keller (2012 :25) 

dalam Maramis, et al. (2018: 3) menyatakan bahwa harga adalah sejumlah nilai 

yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki atau menggunakan 

produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalu tawar 

menawar, atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap 

semua pembeli. 

Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan pengertian harga adalah 

Sejumlah uang yang digunakan untuk menilai dan untuk mendapatkan produk 

maupun jasa yang dibutuhkan konsumen. Harga juga dapat diartikan sebagai 

sejumlah uang yang dibayar oleh konsumen untuk mendapatkan produk yang 

diinginkan guna memenuhi kebutuhan. 

2.1.2.2 Dimensi Harga 

Adapun dimensi harga menurut Mursid, (2014: 83–84) yaitu sebagai 

berikut: 

1. Cost oriented pricing, adalah penetapan harga yang semata-mata untuk    

memperhitungkan biaya-biaya dan tidak berorentasi pada pasar.terdiri dari 

dua macam: 



17 
 

 
 

a. Mark up pricing dan cost plus pricing cara penetapan harga yang 

sama, yaitu menambahkan biaya perunit dengan laba yang diharapkan. 

Mark up pricing digunakan dikalangan pedagang pengecer sedangkan 

cost plus pricing digunakan oleh manufacturer. 

b. Target pricing, yaitu suatu penetapan harga jual berdasarkan target 

rate of return dari biaya total yang dikeluarkan ditambah laba yang 

diharapkan pada volume penjualan yang diperkirakan. Ini ditetapkan 

dalam jangka panjang.  

2. Demand oriented pricing, penentuan harga dengan mempertimbangkan 

keadaan permintan, keadaan pasar dan keinginan konsumen terdiri dari: 

a. Perceived value pricing, yaitu berapa nilai produk dalam pandangan 

konsumen terhadap yang dihasilkan perusahaan. 

b. Demand differential pricing atau price discrimination, yaitu penetapan 

harga jual produk dua macam harga atau lebih. Ini dapat didasarkan 

pada:  Customer basis,  Product version basis,  Place basis, Time basis 

3. Competition oriented pricing, menetapkan harga jual yang berorientasi 

pada pesaing. Terdiri dari : 

a. Going rate pricing, suatu penetapan harga dimana perusahaan 

berusaha menetapkan harga setingkat dengan rata-rata industri. 

b. Sealed bid pricing, yaitu suatu penetapan harga didasarkan pada 

penawaran yang diajukan pedagang. 
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2.1.2.3 Tujuan Penetapan Harga 

Menetapkan harga terlalu tinggi akan menyebabkan penjualan akan 

menurun, namun jika harga terlalu rendah akan mengurangi keuntungan yang 

didapat oleh perusahaan.  

Menurut Tjiptono, (2015: 291) padaa dasarnyas adax beranekaa ragamd tujuans 

penetapana harga. Berikut. ini. adalah. beberapa. diantaranya.:  

1 Berorientasi1 padad labas  

Asumsi4 teorik ekonomih klasikh menyatakank bahwah setiapd perusahaana 

selalus memilihc hargas yanga dapatd menghasilkans labas terbesare. Tujuana iniq 

dikenalw dengane istilahq maksimisasiq labaq. 

2 Berorientasix padaz volumec  

Hargad ditetapkand sedemikiana rupas agard dapatv mencapaij targetj volumel 

penjualan3, nilaij penjualan., danx pangsaz pasar1. 

3 Berorientasis padaa citrad  

Citrav (images) sebuaha perusahaann dapat, dibentukm melalui. strategik 

penetapanj hargal. Perusahaanr dapatt menetapkany hargau mahalr untuki 

membentuko ataur mempertahankant citrat prestisiusu. 

4 Stabilisasid harga1  

Dalama pasars yanga konsumennyad sangata sensitifd terhadapa hargaa, bilas 

sejauhs perusahaana menurunkans harganyad makaa parad pesaingnyaa haruss 

menurunkand pulaa hargas merekaa. 

5 Tujuan-tujuan1 lainnyae hargaw dapatq pulaw ditetapkanc denganv tujuanb 

mencegahw masuknyae pesaingw, mempertahankanf loyalitasw pelanggane, 
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mendukungq penjualane ulangq, mendapatkanw alirane kasq secepatnyae, atauw 

menghindarie campur e tanganq pemerintahw. 

2.1.2.4 Indikator Harga 

Adapun Indikator harga pada penelitian ini diambil menurut pandangan 

Lembang , (2010: 24) dalam  (Ofela, 2016: 4) yaitu:  

1. Keterjangkauan. ‘harga.  

Keterjangkauan’ harga. adalah. harga sesungguhnya dari suatu produk  yang 

tertulis di suatu produk, yang. harus dibayarkan oleh konsumen. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk  

Terlebih dahulu harga yang tercantumx padaz sebuahz produkx, karena 

sebelumx membelic konsumenz sudahc berfikirz tentangc sistemx hemat2 

yang3htepat. 

3. Dayax saing hargaa  

Penawaranf hargaw yange diberikanr oleh3 produsen4 atau5 penjual1 berbeda2 dan2 

bersaingt denganh yangj di berikanw olehe produsenr lainw, padaw satur jenisw 

produkw yange samar.   

4. Kesesuaians hargac denganc manfaatv  

Aspekz penetapane hargat yange dilakukanr olehe produsene ataur penjualt yang 

sesuair dengane manfaatr yangt dapate di peroleht konsumenr darir produkt yangg 

dibelii. 



20 
 

 
 

2.1.3 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Gulla, et al, (2015: 2) Kualitas’ Pelayanan adalah unsur penentu 

dalam perusahaan untuk mempertahankan’ konsumen. Sedangkan Menurut Ahmad 

Khusaini, (2016: 51) menyatakan bahwa’ kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan’ konsumen, serta ketetapan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan konsumen, kualitas jasa pelayanan merupakan 

kondisi dari kinerja yang dimiliki oleh suatu perusahaan dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan atau konsumen. 

Begitu juga dengan pengertian  kualitas pelayanan menurut Harfika & 

Abdullah, (2017: 45) Menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

pengukuran terhadap tingkat layanan yang diberikan atau disampaikan sesuai 

dengan harapan pelanggan.  

Darix pengertiann tersebut dapats disimpulkand pengertian kualitas2 pelayananr 

adalah3 aktivitas yang dilakukane olehw pemilikq jasa untuke memenuhiw harapanq 

konsumen dengan cara memenuhi syarat sebuah pelayanan untuk menimbulkan 

kepuasan pada konsumen. 

2.1.3.1 Indikator Kualitas Pelayanan 

Adapuns indikatora kualitass pelayanand padaa penelitians inid diambila menurut 

pendapat Tjiptono, (2014: 282) yaitu : 

1. Tangible  (berwujud), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

pegawai, dan material yang dipasang.  
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2. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan jasa yang 

dijanjikan dengan handal dan akurat. 

3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesadaran dan keinginan untuk 

membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat. 

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

karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. 

5. Empathy (empati) yaitu kepedulian, dan perhatian secara pribadi yang 

diberikan kepada konsumen. Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan 

kepada konsumen melalui layanan yang diberikan bahwa konsumen itu 

special, dan kebutuhan mereka dapat dipahami. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Terdapat beberapa2 penelitians yangc berkaitann dengan2 kepuasans konsumena. 

Penelitians tersebutd antaraa lain.: 

Tabel 2.1 Penelitian’ Terdahulu’ 

No 
Nama’ / Tahun’ 

Judul’  
Variabel 

Hasil’ Penelitian’ 

1 (Minh, Thu Ha, Chi Anh, & 

Matsui, 2015) 

Service Quality and Customer 

Satisfaction :  

A Case Study of Hotel Industry in 

Vietnam 

 

1. Service 

Quality (X1) 

2.Customer 

Satisfaction (X2) 

Reliabilitys,Responsivene

ss,Assurance, dan 

Empathy berpengaruh 

signifikanr terhadap2 

kepuasane konsumenq 
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2 (Cristo, Saerang, & Worang, 

2017) 

The’ Influence’ of’ Price’, Service’ 

Quality’, and’ Physical’ 

Environment’ on’ Customer’ 

Satisfaction’ Case’ Study’ 

Markobar’ Cafe’ Mando’ 

 

1. Price’ (X1) 

2.Service’ 

Quality’ (X2) 

3.  Physical’ 

Environment’ 

(X3) 

4. Customer’ 

Satisfaction’ (Y)  

Menunjukkans bahwaa 

hargas simultana, kualitasd 

layanans danc lingkunganv 

fisikb berpengaruhj 

signifikank terhadapl 

kepuasanl pelanggan. 

3 

 

(Widyastuti, 2017)  

Pengaruh Harga dan Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Tempe 

1. Harga (X1) 

2. Kualitas 

Produk  (X2) 

3. Kepuasaan 

pelanggan (Y) 

Menunjukkans bahwad 

hargaa dan2 kualitasd 

produkg berpengaruhb 

secaram parsialb danb 

simultann terhadapm 

kepuasanm pelangganb. 

4 

 

(Maramis et al., 2018)  

Pengaruh Kualitas Produk,Harga 

Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada PT. Air Manado 

1. Kualitas 

Produk (X1) 

2. Harga (X2) 

3. Kualitas 

Pelayanan(X3) 

4. Kepuasan 

Konsumen(Y) 

Bahwa kualitas produk, 

harga dan kualitas 

pelayanan secara 

simultan dan parsial 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen.  

5 

 

(Perdana, 2018) 

Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen 

(Studi kasus pada industri 

perhotelan di jakarta) 

1. Kualitas 

pelayanan (X1) 

2. Kepuasan 

konsumen (Y) 

Bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran merupakan gambar hubungan antara variabel 

dependen dengan variabel indenpenden. Berikut ini adalah kerangaka pemikiran 

dari penelitian ini: 
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  H1 

 

 H2 

 

 H3 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

2.4 Hipotesis Penelitian  

Hipotesis penelitian menurut Sugiyono, (2009: 96) merupakan jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah 

penelitian telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan.  

Berdasarkan kerangka berpikir di atas, maka hipotesis pada penelitian ini 

adalah :  

H1 :  Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Restaurant Grand 

Duck Di Kota Batam. 

H2 :  Kualitass pelayanand berpengaruha terhadapd kepuasana konsumenf padaa 

Restaurant Grand Duck Di Kota Batams. 

H3 :   Hargax danx kualitasc pelayanana secarad simultana berpengaruhg terhadapa  

kepuasang konsumena padaa Restaurant Grand Duck Di Kota Batam.

Harga 

(X1) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 


