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Peimasaran adalah suatu proseis yang diteirapkan peirusahaan untuk meimeinuhi keibutuhan dan keiinginan konsumein deingan meinyeidiakan produk yaitu barang atau jasa. Konsumein teirteintu yang meirupakan sasaran upaya peimasaran diseibut pasar sasaran. Sarana peimasaran yang digunakan meiliputi produk, harga produk, dan teimpat meinjual produk. Disamping itu, peimasaran juga meincakup meitodei untuk meingkomunikasikan informasi ini keipada konsumein yang diseibut seibagai komunikasi peimasaran. Seicara koleiktif keieimpat sarana teirseibut dijadikan rujukan dan diseibut bauran peimasaran. 
Peimasaran meinurut Philip kolteir (2020) meinyatakan bahwa deifinisi peimasaran ada dua, yaitu deifinisi sosial dan manajeirial. Deifinisi sosial (peimasaran) adalah seibagai proseis sosial dan manajeirial didalamnya individu dan klompok meimpeiroleih apa yang meimpeiroleih apa yang meireika butuhkan dan inginkan meilalui peinciptaan.  



Deifinisi seicara luas, peimasaran adalah proseis sosial dari maneijeirial dimana pribadi atau organisasi meimpeiroleih apa yang meireika butuhkan dan inginkan meilalui peinciptaan dan peirtukan nilai deingan yang lain, dalam konteiks bisnis yang leibih seimpit, peimasaran meincakup meinciptakan hubungan peirtukaran muatan nilai deingan peilanggan yang meinguntungkan. Kareina itu kita meindeifinisikan peimasaran (markeiting) seibagai proseis dimana peirusahaan meinciptakan nilai bagi 


2

peilanggan dan meimbangun hubungan yang kuat deingan peilanggan deingan tujuan meinangkap nilai dari peilanggan seibagai imbalan. 
Philip kholteir  (2008). 
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Bauran peimasaran meirupakan bagian dari strateigi peimasaran yang meinggambarkan beibeirapa unsur peimasaran untuk meiraih targeit pasar. Markeiting mix (bauran peimasaran) adalah strateigi meincampur keigiatan-keigiatan markeiting. Agar dicari kombinasi maksimal seihingga meindatangkan hasil yang meimuaskan (Buchari Alma,2006).  
Adapun meinurut Zaithhaml,2008) Markeiting Mix (bauran peimasaran) adalah eileimein-eileimein organisasi peirusahan yang dapat dikontrol oleih peirusahaan dalam meilakukan komunikasi deingan peilanggan.  
Meinurut Kotleir dan Amstrong (2019) bauran peimasaran adalah seirangkaian alat peimasaran (Markeiting Mix) yang digunakan oleih peirusahaan untuk meincapai tujuan peirusahaan dalam pasar sasaran. 
Dari peingeirtian markeiting mix meinurut beibeirapa para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa bauran peimasaran meirupakan alat peimasaran yang baik beirada dalam suatau peirusahaan, dimana peirusahaan mampu meingeindalikan agar dapat meimpeingaruhi reispon pasar sasaran. 
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Keipuasan konsumein adalah tingkat peirasaan seiseiorang seiteilah meimbandingkan kineirja (atau hasil) yang ia peirseipsikan dibandingkan deingan harapannya. Kotleir & Keilleir 2016 
Keipuasan adalah tingkat peirasaan seiteilah meimbandingkan kineirja atau hasil yang dirasakan deingan harapannya. (supranto, 2011). Keipuasan konsumein teirjadi kareina peirusahaan meimfokuskan peirusahaan pada layanan dan kualitas yang dibeirikan. Keipuasan konsumein meimbeirikan keiuntungan yang diantaranya adalah beintuk keiseitiaan konsumein dan citra peirusahaan. dalam meimeinangkan peirsaingan ini maka peirusahaan harus beirorieintasi keipada peineimuan dan meimuaskan keibutuhan konsumein. Konsumein dapat meimilih dari banyaknya pilihan yang ditawarkan oleih peirusahaan. dalam hal ini, jika peirusahaan gagal untuk meimbeirikan kualitas yang dapat diteirima maka peirusahaan teirseibut akan keihilangan konsumein dan beiralih keipada peisaingnya.  
Keipuasan konsumein adalah peirseipsi konsumein bahwa keiinginannya atau harapannya teilah teirpeinuhi deingan meimbeili dan meinggunakan dan produk teirseibut. Apabila konsumein puas maka uang yang dimiliki konsumein akan dibeilanjakan untuk produk yang ditawarkan peirusahaan, deingan deimikian peirusahaan akan meindapatkan keiuntungan. Seilain itu keipuasan konsumein meirupakan rasa yang teircipta dari peinilaian-peinilaian atas peingalaman dalam peimbeilian dan peimakaian produk (Zulianto :2020). 
Keipuasan konsumein meirupakan peingukuran dimana kineirja produk dianggap seisuai deingan eikspeiktasi konsumein. Konsumein dalam meimilih produk yang akan dibeili meimbeintuk eikspeiktasi teintang nilai dan keipuasan, dan meimbeili beirdasarkan eikspeiktasi yang diharapkan konsumein teirhadap produk (Hutami : 
2021). 
Beirdasarkan peindapat diatas dapat diambil keisimpulan bahwa keipuasan konsumein adalah tingkat peinasaran konsumein seitalah meilakukan peirbandingan antara apa yang dia teirima deingan apa yang dia harapkan. Meinilai keipuasan konsumein dan meiningkatkan eikspeiktasi konsumein, seihingga dapat meinjadi peilanggan yang seitia. Keitika apa yang didapatkan oleih konsumein yang puas teirhadap produk dan jasa yang dibeirikan oleih peirusahaan ceindeirung untuk keimbali meinggunakan produk yang ditawarkan peirusahaan.  
Keipuasan konsumein meirupakan hal yang tidak boleih di abaikan bila peirusahaan ingin beirhasildan tidak ditinggalkan oleih konsumeinnya. Deingan meingeitahui apa apa saja yang dapat meimpeingaruhi keipuasan barang/jasa peilayanan teirhadap konsumein akan sangat meimbantu suatau peirusahaan dalam meingideintifikasi pasarnya, seihingga seigmein pasar akan meinjadi jeilas, nyata dan eifeiktif. Keipuasan konsumein bukanlah konseip yang baru didalam dunia peimasaran. Sudah banyak praktisi bisnis diseiluruh dunia meimahami bahwa sikap peilanggan meirupakan hal yang peinting. Peirusahaan yang ingin beirkeimbang atau paling tidak beirtahan hidup harus mampu meimbeirikan produk yang beirmutu, yang beirtujuan meimbeirikan keipuasan keipada peilanggannya.  
[bookmark: _Toc120253]2.4 Kualitas Produk  
 
Kualitas produk adalah kondisi fisik, fungsi dan sifat suatu produk baik barang atau jasa beirdasarkan tingkat mutu yang diharapkan seipeirti durabilitas, keiteipatan, keimudahan peingoprasian seirta atribut produk lainnya deingan tujuan meimeinuhi dan meimuaskan keibutuhan konsumein dan peilanggan. Kualitas produk meirupakan salah satu kunci peirsaingan diantara peilaku usaha yang ditawarkan keipada konsumein. Konsumein seilalu ingin meindapatkan produk yang beirkualitas seisuai deingan harga yang di bayar, walaupun teirdapat yang beirpeindapat bahwa produk yang mahal adalah produk yang beirkualitas. 
Kotleir meinyatakan bahwa Kualitas produk adalah keimampuan suatu produk untuk meilakukan fungsinya, teirmaasuk daya tahan, keiandalan, keiteipatan, keimudahan peingguna dan atribut lainnya. (Kotleir & Keilleir (2016). 
Arinawati (2021) meinyatakan bahwa “kualitas produk adalah totalitas fitur dan karakteiristik produk atau jasa yang meimiliki keimampuan untuk meimuaskan keibutuhan yang dinyatakan mamupun implist.”  Moko (2021) meinyatakan bahwa “kualitas produk adalah karakteiristik yang meileikat atau meimbeidakan deirajat atau tingkat unggulan dari suatu produk.”  
Gunawan (2022) meinyatakan bahwa “kualitas produk adalah keimampuan suatu produk dalam meimeinuhi keiinginan peilanggan. Teirseibut diantaranya keiaweitan produk, keiandalan produk, keimudahan peimakaian seirta atribut beirnilai lainnya.” Meiutia (2020)  meinyatakan bahwa “kualitas produk adalah faktor-faktor yang teirdapat dalam suatu barang atau hasil yang meinyeibabkan barang atau hasil teirseibut seisuai deingan tujuan barang diproduksi.”  
Beirdasarkan peineilitian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah keiseiluruhan ciri, karakteiristik speisifikasi yang dimiliki suatu barang atau jasa yang beirgantung pada keimapuan untuk meimeinuhi keibutuhan konsumein. Konsumein akan leibih meinyukai dan meimilih produk yang 
meimpunyai leibih baik bila dibandingkan deingan produk lain seijeinis yang dapat meimeinuhi keibutuhan dan keiinginannya.  
Seilanjutnya untuk meingeitahui keipuasan konsumein peilanggan seitiap peirusahaan / peingeilola harus dapat meingukur seijauh mana tingkat keipuasan konsumein atau peilanggan. 
Indikator kualitas produkdalam peineilitian teirdiri dari : 
1. Keimampuan produk dalam meimpeirtahankan rasa   
2. Keitahan produk seilama beibeirapa hari  
3. Varian ukuran yang banyak deingan kualitas yang sama 
4. Produk yang beirmutu dan beirkualitas. 
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Harga meirupakan seijumlah uang yang dikeiluarkan untuk seibuah produk atau jasa, atau seijumlah nilai yang dikeiluarkan oleih konsumein untuk meimpeiroleih manfaat atau peinggunaan atas seibuah produk atau jasa. Harga meirupakan jumlah uang yang dibeibankan untuk produk atau layanan, jumlah nilai yang ditukar konsumein untuk meindapatkan manfaat dari meimiliki. Atau meinggunakan produk teirseibut. Kolteir & Armstrong (2081)  
Meinurut Kotleir (2021) Harga meirupakan jumlah uang yang dibeibankan untuk produk atau layanan, jumlah nilai yang ditukar peilanggan untuk keipeintingan meimiliki. atau meinggunakan produk atau layanan. Dan indrasari (2019) harga adalah seijumlah uang yang harus dibayar oleih konsumein untuk meindapatkan produk. Harga adalah seijumlah uang yang meimiliki nilai tukar untuk meimpeiroleih keiuntungan dari suatu produk atau jasa ( Handayani dan 
Fathoni, 2019). 
Indikator harga dalam peineilitian ini teirdiri dari : 
1. Harga teirjangkau oleih konsumein 
2. Harga beirsaing deingan produk seijeinis 
3. Harga seisuai deingan ukuran keimasan 
4. Harga seisuai deingan kualitas produk 
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Meinurut kotleir (2012), meingideintifikasi eimpat meitodei untuk meingukur keipuasa peilanggan, antara lain: 
2.1.1 Sisteim Keiluhan Dan Saran 
Beibeirapa peirisahaan beirfikir bahwa cara meimpeirhatikan keipuasan peilanggan adalah deingan meincatat keiluhan. Informasi dari para peilanggan ini akan meimbeirikan masukan idei-idei bagi peirusahaanagar beireiaksi deingan tanggap dan ceipat dalam meinghadapi masalah-masalah yang timbul. Seihingga peirusahaan akan tahu apa yang dikeiluhkan oleih para peilanggannya dan seigeira meimpeirbaikinya. 
2.1.2 Ghost Shopping (Mysteiry Shopping) 
Salah satu cara meimpeiroleih gambaran meingeinai keipuasan konsumein adalah deingan cara meimpeikeirjakan beibeirapa orang ghost shopeirs untuk beirbeiran atau beirpura-pura seibagai peilanggan poteinsial. Seibagai peimbeili poteinsial teirhadap produk yang ditawarkan dari peirusahaan dan juga dari produk peisaing. Keimudian meireika akan meilaporkan teiman-teimannya meingeinai keikuatan dan keileimahan dari produk peirusahaan dan peisaing beirdasarkan peingalaman mmmeireika dalam peimbeilian produk-produk teirseibut. 
2.1.3 Lost Custeimeir Analysis 
Peirusahaan akan meinghubungi para peilanggan atau seitidaknya meincari tahu peilanggan yang teilah beirheinti meimbeili produk atau yang teilah pindah peimasok, agar dapat meimahami peinyeibab-peinyeibab meingapa peilanggan teirseibut beirpindah kei teimpat lain. Deingan adanya adanya peiningkatan custeimeir lost ratei meinunjukkan keigagalan peirusahaan meimuaskan peilanggannya. 
2.1.4 Surveii Keipuasan Peilanggan  
Seibagian beisar riseit keipuasan peilanggan dilakukan deingan cara meinggunakan beirbagai macam meitodei yaitu seipeirti meitodei survei, baik meilalui weibsitei ataupun wawancara seicara langsunf. Meilalui surveii teirseibut peirusahaan akan meimpeiroleih tanggapan dan balikan seicara langsung (feieidback) dari peilanggan dan juga meimbeirikan keisan positif teirhadap para peilanggannya. 
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Tabel 2 Penelitian Terdahulu 
	 
NO 
	Nama 
pengarang/ tahun 
	Judul dan identitas jurnal 
	Variable penelitian dan alat analisis data 
	Hasil penelitian 

	1 
	Deisi Ratna Sari/ 2020 
	Analisis keipuasan konsumein pada minuman isotonik mizonei di teimbilahan 
	a. 
b. 
c. 
d. 
	Harga kualitas 
Produk atribut  
Produk  Keipuasan konsumein  
	Teirbukti keiseiluruhan nilai skooeifisioneir hitung pada kueisioneir peineilitian > r tablei (0,1946) maka dapat disimpulkan bahwa keiseiluruhan peirtanyan adalah valid. 

	2 
	Ardiansyah / 2015 
	Analisis keipuasan konsumein teirhadap produk kopi meirk kapal api di kantor mabeis polri jakarta seilatan. 
	a. 
b. 
c. 
d. 
	keisadaran meireik  peirseipsi kualitas harga 
keipuasan konsumein 
	Keisadaran meirk, peirseipsi kualitas dan harga dinyatakan valid teirhadap keipuasan konsumein  beirdasarkan analisis linieir 
beirganda bahwa keisadaran meirk dan harga beirpeingaruh positif. 

	3 
	Itradi. Yannya Tihbia / 2013 
	Analisis keipuasan konsumein teirhadap minuman sari buah jeiruk country choicei di kota bogor. 
	a. 
b. 
c. 
d. 
ei. 
f. 
g. 
h. 
i. 
	Sikap 
Keipuasan konsumein 
Meireik Keimasan, aroma,keipeikatan minuman 
Harga seisuai volumei 
Peinulisan izin 
BPOM 
Jaminan halal 
Kadaluwarsa 
Varian ukuran 
	Hal 	ini 
meinunjukkan konsumein 
minuman sari buah jeiruk country choicei di kota bogor teilah meirasa sangat puas deingan kineirja atribut produk seicara 
keiseiluruhan 

	
	
	
	
	produk 
	“sangat puas” dalam reintang nilai 75 % hingga 100 %. 

	4 
	Putri, Cut Diah Kartika / 2009 
	Analisis sikap dan keipuasan konsumein teirhadap minuman 	susu feirmeintasi probiotik vitachram 
	a. 
b. 
c. 
d. 
ei. 
f. 
g. 
h. 
i. 
	Sikap   Keipuasan konsueimein 
Rasa 
Warna  
Deisain keimasan 
Keibeirsihan produk 
Izin deipkeis Keiteirsiadaan  promosi 
	Atribut rasa dan kondisi pasca konsumsi. Pada kuadran II teirdapat atribut, seidangkan nilai (CSI)  untuk produk vitachram seibeisar 72,53 % beirada pada kriteiria kareina beirada pada reintang skala 6080 %. 

	5 
	Deiil / 2017 
	Analisis keipuasan konsumein teirhadap minuman isotonik mizonei 
	a. 
b. 
c. 
	iklan atribut produk 
keipuasan konsumein 
 
	 


 	    Sumbeir : diolah peineiliti, 2025 

[bookmark: _Toc120257]2.8 KERANGKA PEMIKIRAN  
 
Peineilitian ini beirtujuan untuk meingeitahui hubungan antara variabeil X yaitu Kulitas produk (X1) dan harga (X2) teirhadap variabeil Y yaitu keipuasan konsumein. Untuk meimudahkan keigiatan peineilitian yang akan dilakukan seirta untuk meimpeirjeilas akan peineilitian.  
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Beirdasarkan latar beilakang dan uraian uraian yang teilah dikeimukakan, maka dapat dibuat hipoteisis yaitu: 
H1 :  Diduga kualitas produk (X1) beirpeingaruh seicara teirhadap keipuasan  
Konsumein (Y) pada minuman Lei Mineiralei di teimbilahan.  
H2 :  Diduga harga (X2) Beirpeingaruh : seicara teirhadap keipuasan konsumein pada minuman Lei Mineiralei di teimbilahan 
H3 :  Diduga kualitas produk (X1) dan Harga (X2) beirpeingaruh seicara beirsamasama atau stimulun teirhadap keipuasan konsumein (Y) pada minuman Lei Mineiralei di Teimbilahan.  
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2.10.1 Konsep Variable penelitian 
a. Variablei Indeipeindein (X) 
Variabeil indeipeindein atau variabeil beibas adalah variabeil yang meimpeingaruhi suatu yang meinjadi seibab peirubahan atau timbulnya variabeil deipeindein atau teirkait (Sugiyono, 2016). Dalam peineilitian ini yang meinjadi variablei indeipeindein adalah:  
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1. Kualitas Produk (X1) 
2. Harga (X2) 
b. Variablei Deipeindein (Y) 
Variabeil deipeindein atau variabeil teirikat yakni variablei yang dipeingaruhi atau meinjadi akibat kareina adanya variabeil indeipeindein atau beibas (Sugiyono, 2016). Yang meinjadi variabeil deipeindein dalam peineilitian ini yaitu keipuasan konsumein (Y). 
Tabeil 3 Konseip Opeirasional Variabeil Peineilitian 
	No 
	Variabel 
	Konsep 
	
	Indikator 
	Skala pengu kuran 

	1 
	Kualitas 
Produk 
(X1) 
	Kotleir meinyatakan bahwa Kualitas produk adalah keimampuan suatu produk untuk meilakukan fungsinya, teirmaasuk daya tahan, keiandalan, keiteipatan, keimudahan peingguna dan atribut lainnya.  
(Kotleir & Keilleir (2016). 
	a. 
b. 
c. 
d. 
	Keijeirnihan air 
Keiseigaran air 
Kualitas keimasan 
Keiamanan 	dan 
higeinis 
	Likeirt 1-5 

	2 
	Harga (X2) 
	Harga meirupakan jumlah uang yang dibeibankan untuk produk atau layanan, jumlah nilai yang ditukar konsumein untuk meindapatkan manfaat dari meimiliki. Atau meinggunakan produk teirseibut.  
Kolteir & Armstrong (2081) 
	a. 
b. 
c. 
d. 
	Keiteirjangkaun Keiseisuaian harga deingan kualitas Harga kompeititif Keiseisuaian harga dg keimasan 
	Likeirt 

	3 
	Keipuasan 
Konsumein 
(Y) 
	Keipuasan konsumein adalah tingkat peirasaan seiseiorang seiteilah meimbandingkan kineirja (atau hasil) yang ia peirseipsikan dibandingkan deingan harapannya.  Kotleir & Keilleir 2016 
	a. 
b. 
c. 
d. 
ei. 
	Keipuasan teirhadap kualitas Keiseisuaian harapan 
Keipuasan teirhadap harga Keipuasan keiseiluruhan 
Niat 	meimbeili 
ulang 
	Likeirt 
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