BAB2
TINJAUAN PUSATAKA DAN PENGAJUAN HIPOTESIS
2.1. Landasan Teon
2.1.1. Planned Behavior Theory

Plarnned Behavier Theory (Ajzen. 1991) membenkan kerangka kenja vang
relevan untuk memahami bagaimana strategi pemasaran dapat memengaruhi niat
dan perilaku pelanggan dalam memilih produk semen mortar Dengan membangun
sikap positif melalui kualitas dan inovasi produk. memperkuat norma sosial melaln
dukungan profesional, dan meningkatkan kontrol perilaku melalu distnibust yang
luas dan dukungan teknis, perusabaan dapat memperkuat kepuasan pelanggan dan
mendorong lovalitas jangka panjang.

Strategi pemasaran produk semen mortar dapat dianalisis menggunakan
kerangka Plammed Behoviar Theory (Ajzen. 1291), vang menjelaskan bahwa niat
dan perilaku seseorang. Teor1 im sapgat relevan dalam memahami keputusan
pembelian pelanggan terhadap produk semen mortar, khusipsnya dalam konteks
pemasaran vang berornientas: pada kepuasan pelangzan.

Sikap pelanggan terhadap pembelian semen mortar dipengaruhi oleh persepsi
mereka tentang manfaat dan kualitas produk. Menurut Ajzen (1991), sikap posinf
akan terbentuk jpka pelanggan punva hasil vang memuaskan dan memenuli
kebutohan mereka Kualitazs produk wvang ungoul mengoambarkan stratem

pemasaran menekankan keunggulan produk, sepertt daya

=l



rekat vang kuat, kemudahan aplikas:. dan ketahanan terhadap retak (Tjiptono,
2019). Hal 1m1 akan membentuk sikap positif karena pelanggan mempersepsikan
produk sebaga: solusi vang efisien dan berkualitas tinggi Inovasi produk dengan
formula ramah lingkungan atau teknolog: cepat kering dapat memperkuat sikap
positif pelanggan vang peduli terhadap aspek keberlanjutan dan kemudahan kerja
Dan testimom dan studi kasus vang menampilkan bukti nvata penggunaan produk
dalam proyek besar akan meningkatkan kevakinan pelanggan terhadap keunggulan
produk. Norma subjektif mencerminkan pengaruh sosial vang dirasakan oleh
pelanggan. termasuk tekanan dan orang-orang di sekitar mereka, sepert: kontraktor,
arsitek, atau rekan kena, vang mendorong merska untuk menggunakan produk
terienia.

Referensi profesional dan mitra bisnis vang menggambarkan strateg
pemasaran menargetkan kontrakror, arsiiek dan pengembang propertt sebagai
pithak vang memiliki pengarph kuat dalam merckomendasikan produk kepada
pelanggan Promosi berbasis kemitraan mi memperkuat norma subjektif bahwa
produk tersebut adalah pilthan vang direkomendasikan oleh para profesional
Sertifikasi dan pengakuan industri produk vang memiliki sertifikasi seperti smi
(standar nasional indonesia) atau rekomendas: dan zsosiasi mdustrn  akan
memngkatkan persepsi bahwa produk tersebut didukung oleh standar profesional
(Kotler & Keller, 2016). Serta kampanye edukasi dan pelatthan dimana perusahaan
bisa mengadakan pelatihan teknis untuk pekerja konstruksi dan seminar bagi arsitek
akan memperkuat citra profesional produk serta meningkatkan rekomendasi dan

mereka vang dianggap ahl.



Faktor in1 memengaruhi kemampuan pelanggan untuk merealisasikan mat
mereka menjadi tindakan nyvata (Ajzen, 1991). Distribusi yang mudah diakses
dimana perusahaan mampu memastikan produk tersedia di berbagai saluran
disinnbusi, seperti toko bangunan tradisional dan platform e-commerce,
memngkatkan kemudahan akses dan memperkuat perseps: kontrol pelanggan
terhadap pembelian. Dukungan teknis dan lavanan pumna jual vang menvediakan
lavanan konsultas:, demonstrasi aplikasi. dan dukungan puma jual membuat
pelanggan merasa lebih percaya din dalam menggunakan produk (Tiiptono, 2019).
Serta promosi penawaran khusus vang menawarkan diskon atau program kepuasan
membuat pembelian menjadi lebih terjangkau dan mendorong pelanggan untuk
bertindak

Dengan mengacu pada Pignned Behavior Theory, strategi pemasaran semen
mortar dirancang untuk:

a. Membentuk Sikap Positif ( 4#iiiude)

Menonjolkan kualitas_ inovas:, dan keungoulan teknis produk melalni promost

yang =fektif dan bukti nyata dari proyek vang berhasil
b. Menguatkan Norma Sosial (Subjective Norms)

Menggandeng profesional dan komunitas konstruksi sebagat influencer untuk

memperkuat rekomendasi penggunaan produlk.

c. Meningkatkan Kontrol Penlaku (Perceived Behavioral Control)

Menghilangkan hambatan pembelian dengan menvediakan produk di berbagai

kanal distribusi, memberikan dukungan teknis, dan mempermudah akses

informasi produk.
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2.1.2. Manajemen Pemasaran

Pengelolaan pemasaran menggambarkan prosedur vang mencakup
perencanaan_ implementas: dan pengendalian aktivitas pemasaran dengan tujuan
membuat dan menvampaikan merek memililkn pelanggan Untuk mencapa
keuntungan vang berkelanjutan (Kotler dan Keller, 2016). Proses 1m melibatkan
analisa kebutuhan pasar, desain dan manajemen strategi pemasaran sumber
Kekuatan bismis Untuk menmgkatkan kepuasan pelanggan dan membangun
keunggulan bersamng.
a. Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran —adalah pendekatan strategis vang berfujuan
menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan melalui perencanaan dan pelaksanaan
program pemasaran vang terstruktur. Kotler dan Armstrong (2018) mendefinisikan
pengelolaan pemasaran sebagat suatu proses sistematis vang melibatkan analisis,
perencanaan, implementasi dan pengendalian aktivitas pemasaran untuk membuat,
membangun dan memelihara saling tukar menountungkan dengan target pasar yang
ingin dicapai tujuan perusahaan Definisi in1 mengonfirmasi 1tu pengelolaan
pemasaran tidak hanya berorientasi penjualan produk, tetap: juga pada manajemen
hubungan vang sedang berlangsung dengan pelanggan. Dengan mengintegrasikan
bauran pemasaran (markefing mix), analisis pasar, dan pengelolaan hubungan
pelanggan, perusahaan dapat membangun loyalitas dan memperkuat dava saing.
Dalam konteks produk semen mortar, penerapan manajemen pemasaran vang tepat
memungkinkan perusahaan untuk memposisikan produknya di pasar, menarik

pelanggan baru,_ serta mempertahankan pelanggan vang sudah ada.
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Tujuan Manajemen Pemasaran

Tujuan dart manajemen pemasaran adalah sebagai berikut:

Memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dan menghadirkan produk atau
layanan vang bernilai bag: konsumen.

Memngkatkan kepuasan pelanggan dan inengembangkan strateg: untuk
memperkuat pengalaman positif pelanggan dan membangun lovalitas.
Mengoptimalkan pangsa pasar dan laba dengan memperluas jangkauan pasar
sambil menghasilkan keuntungan vang stabil.

Membangun hubungan jangka panjan, mengelola interaks: vang berkelanjutan
dengan pelanggan melalm pendekatan Customer Relationship Management
(CRM).

Mengatas: persaingan pasar dengan menvusun strategi pemasaran vang
kompetinf untuk memperkuat posis: di pasar:

Fungsi Manajemen Pemasaran

Funpgsi manajemen pemasaran adalah sebagal berilot:

Analisis pasar dimana perusahaan mampu memaham: kebutuhan pelanggan,
mengidentifikasi segmen pasar, dan menganalisis tren industri.

Perencanaan strategi pemasaran dan merancang bauran pemasaran vang
mencakup produk, harga, distribus:, dan promosi.

Implementas: program pemasaran inelaksanakan strategi melalu kampanye
promosi, distribusi, dan pengelolaan tim penjualan

Pengendalian dan evaluasi untuk mengukur kinerja pemasaran, mengevaluasi

hasil_ dan melakukan penvesuaian strategi bila diperlukan.



d.

Konsep Inti dalam Manajemen Pemasaran

Konsep inti dalam manajemen pemasaran dibagi dalam beberapa kategon

sebagal berikut:

1)

3)

4

Kebutuhan, keinginan dan permintaan-

Kebutohan merupakan sesuato vang esensial bagt manus:a (misalnva tempat
tinggal). Sedangkan keinginan adalah cara khusus untuk memenuhi kebutuhan
tersebut (seperti penggunaan semen mortar untuk membangun rumah).
Permintaan mencerminkan kemginan vang didukung oleh dava beli pelanggan.
Nilai dan Kepuasan:

Nilai-mlas ditafsirkan sebagay manfaat yang dirasakan pelangogan dibandingkan
dengan dengan biaya vang dikeluarkan Kepuasan pelanggan muncul saat
produk atau layanan mengisi harapan mercka (Tjiptono, 2019).

Pertukaran dan Transaks::

Pertukaran terjad: saat pelanggan memperoleh produk atau layanan dengan
memberikan imbalan berupa pembayaran atau pertukaran barang/jasa
Transaks: adalah hasil konkret dart proses pertukaran tersebut.

Hubungan dan Jaringan:

Hubungan yang baik dengan pelanggan dibangun melaloi program Customer
Relationship Management (CEM). Jaringan bisnis melibatkan kerja sama
dengan mitra sepert: distributor dan pemasok.

Pasar Sasaran:



[
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Perusahaan mengidentifikasi dan menargetkan segmen pasar tertentu vang
menjadi prioritas untuk strategi pemasaran Segmentas: i dapat didasarkan
pada demografi. psikografi_ atau perilaku pelanggan.
6) Pemasaran Terpadu:
Menggabungkan berbaga: saluran pemasaran, seperti media digital dan
distribusi tradisional, untuk menvampaikan pesan vang konsisten kepada
pelanggan (Kotler & Armstrong, 2018),
7) Bauran Pemasaran (Marketing Mix):
Disiribust khususnva memastikan produk tersedia di tempat vang mudah
diyjangkau pelanggan Sedangkan promos: mengomunikasikan keunggulan
produk melalu: iklan. kampanve penjualan, dan media sosial
e. Pendekatan Modern dalam Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran saat un telah berrransformasi dengan memanfaatkan
teknologi digital dan pendekatan yang lebih berfokus pada pelanggan. Beberapa
pendekatan modem berkartan dengan pemasaran digital vang mengounakan media
sosial, iklan digital dan e-commerce untuk menjangkau pelanggan secara efektif
Selain 1tu terdapat pemasaran berbasis hubungan yang mengembangkan hubungan
jangka panjang dengan pelanggan melalu: program lovalitas dan lavanan personal.
Dan pemasaran ramah lingkungan vanz menghadirkan produk vang mendukung
keberlanjutan untuk menarik pelanggan yang peduli terhadap lhingkungan sehingpa
mampu menganalisis data untuk memaham: perilaku pelanggan dan

mengoptimalkan strategi pemasaran.
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2.1.3. Kepuasan Pelangzan

Kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan positif atau negatif yang muncul
setelah pelanggan membandingkan harapan mereka terhadap suatu produk atau
layvanan dengan hasil vang sebenamya mercka tenma (Kotler & Keller, 2016).
Eepuasan akan tercapa: jika produk atau layanan mampu memenuh atau
melampaut ekspektas: pelanggan, sedangkan ketidakpuasan muncul ketika kinenja
produk tidak sesuai dengan harapan,

a. Definisi Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller (2016) menggambarkan kepuasaan berarti capaian
kebahagiaan atau kekecewaan vang dirasakan seseorang setelah membandingkan
hasil yang diperoleh dari suam produk atau layanan dengan ekspektasinyva ™

Sementara itu, Tjiptono (2019) mengartikan kepuasan pelanggan sebagai
respon emasional vang dihasilkan dart pengalaman penggunaan suatu bentuk
maupun service yang dinilai telah sesuu dengan kemnginan.

Berdasarkan beberapa penelitian para ahli vang telah dipaparkan tersebut,
schingga peneliti menyvimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan elemen
kunci dalam menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan serta
membangun dava saing perusahaan Dalam industri semen mortar, kepuasan
pelanggan sangat bergantung pada kualitas produk., harga vang kompetitif
kemudahan distribusi, dan layanan dukungan yang memadar Dengan memenuhu
atau melampaui harapan pelanggan. perusahaan dapat meningkatkan lovalitas dan

memperkuat posisinya di pasar.
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3)
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Elemen Penting dalam Kepuasan Pelanggan
Harapan Pelanggan (Customer Expectations):
Harapan 11 dipengamibi oleh pengalaman sebelumnya. rekomendasi. promosi,
dan reputast merck. Jika kinerja produk sesuai atau melebihi ekspektas:,
pelanggan akan merasa puas.
Kinerja Produk atau Lavanan (Perceived Performance):
Persepsi pelanggan terhadap kualitas dan manfaat produk sangat menentukan
tingkat kepuasan.
Perbandingan Harapan dan Kinenja (Disconfirmation):
Pelanggan akan merasa puas jika kinenja produk memenuh atau melampaut
ekspektas:  (konfirmasi  atau  disconfirmation positif).  Sebaliknya,
ketidakpuasan terjadi jika kinerja berada di bawah ekspelktasi (disconfirmation
negarif).
Faktor vang Memengaruhi Kepuasan Pelanssan

Beberapa faktor vang mempengaruhi kepuasan pelanggan menumt Tiiptono
(2019) adalah sebagai berikut:
Kualitas Produk
Produk wvang berkualitas tingg. tahan lama dan memenuhi kebutuhan
pelanggan akan memngkatkan kepuasan
Kualitas Layanan
Pelayanan vang cepat. ramah. dan responsif memengaruhi persepsi pelanggan
secara positif.

Harga
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Harga vang sesuat dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Pengalaman Sebelumnya

Pengalaman penggounaan produk di masa lalu dapat membentuk ekspektasi
terhadap pembelian berikutnva.

Promosi dan Komunikas:

Informas: vang jujur dan realistis melalui iklan dan promos: membantu
membangun ekspektasi yang rasional.

Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut (Thptono, 2018:311) pengukuran kepuasan pelanggan dapat

dilakukan dengan beberapa aspek sebaga barikut:

1)

&),

1)

Survei Kesesuatan Harapan

Tingkat kesesuaian antara produk dengan vang diharapkan oleh pelanggan
Ner Promorer Score (NPS)

Mengukur sejauh mana pelanggan bersedha merckomendasikan produk kepada
orang lam.

Keluhan dan Saran

Menganalisis umpan balik dan pelanggan vang tidak puas untuk memperbaiki
layanan

Analisis Pembelian Ulang

Memilar seberapa sening pelanggan melakukan pembelian ulang sebagai
indikator kepuasan

Dampak Kepuasan Pelanggan

Keunggulan Berzaing
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Kepuasan pelanggan dapat memperkuat posisi perusahaan di pasar dan

membedakannva dar pesamng.
2) Pemingkatan Laba

Pelanggan vang puas lebih mungkin melakukan pembelian berulang, sehingga

mengurang: biaya untuk menarik pelanggan baru.
3) Reputasi vang Baik

Rekomendasi dari pelanggan vang puas membantu membangun citra positif di

pasar.

Kepuasan pelanggan dalam industri semen mortar kepuasan pelanggan sangat
dipengaruhi oleh kualitas preduk dalam hal i kualitas produk berkaitan dengan
kekuatan_ daya rekat, dan kemudahan aplikasi yang tinggi. Kemudian harga yang
bersaing dimana harga yang sesuai dengan kualitas dan manfaat produk. Serta
ketersediaan produk dan distribusi vang luas dan kemudahan akses di toko
bangunan atau platform e-commerce. Serta lavanan dukungan teknis bantuan
teknis, panduan penggunaan dan jaminan produk untuk memastikan kenvamanan
pelanggan.

21.4. Customer Relationship Management (CRM)
a. Definisi CRM

Customer Relationship Management (CEM) bertujuan untuk memahami lebih
dalam tentang preferensi pelanggan dan meresponsnya dengan cara vang sesuai
(Kotler, 2016). Melalui teknologi, perusahaan dapat mengumpulkan data pelanggan
dari berbagai sumber dan menggunakannya untuk menawarkan produk dan layanan

vang lebih relevan dan personal.



18

Berdasarkan beberapa penjelasan tersebut dissimpulkan bahwa Cusromer

Relationship Management (CEM) merupakan strategi penting dalam menciptakan

hubungan vang kuat dan saling menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan.

Dengan mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan, perusahaan dapat

memngkatkan pengalaman pelangean, lovalitas, dan profitabilitas. Implementas

Cusramer Relationship Management (CEM) vang efektif di industri semen mortar

dapat membantu meningkatkan kepuasan pelanggan melalu produk dan layanan

vang lebih disesuaikan dengan kebutuhan merska.

b.

Tujuan CRAI

Beberapa tuyuan Customer Relationship Management (CRM) menurut Kotler

dan Keller (2016), adalah sebaga1 berikut:

1)

4)

Meningkatkan Kepuasan Pelangzan:

Customer Relationship ~Management (CRM) membantu perusahaan
membenkan pengalaman vang lebih batk dan layvanan vang lebih responsif
berdasarkan pemahaman mendalam terhadap kebutuhan pelanggan.
Meningkatkan Lovalitas Pelanggan:

Customer Relationship Management (CRM) membantu perusahaan
membangun loyalitas:

Meningkatkan Profitabilitas:

Dengan mempertahankan pelanggan lama dan menmgkatkan pembelian ulang,
perusahaan dapat mengurangi biayva akutsisi pelanggan baru dan meningkatkan
profitabilitas.

Personalisasi Layanan:



19

Customer Relationship Managemen: (CEM) memungkinkan perusahaan
menyesuatkan produk dan layanan berdasarkan data pelanggan menciptakan
pengalaman vang lebth memuaskan_

Fungsi CRM

Funps1 Customer Relationship Managemen: (CEM) menrut Kotler dan Keller

{2016). adalah sebagai berikut:

1)

&)

Pengumpulan Data Pelanggan

Sistem Customer Relationship Management (CEM) mengumpulkan data dari
berbagai saluran, seperii pembelian, interaks: lavanan pelanggan, dan media
sosial. vang memungkinkan perusahaas memahami perilaku dan kebutuhan
pelanggan.

Segmentasi Pelanggan

Berdasarkan data wang dikumpulkan pemsahaan dapar mengelompokkan
pelanggan menjadi segmen-segmen vang memilikn karakteristik serupa,
memungkinkan penawaran vang lebih tepat sasaran

Komunikasi vang Terpersonalisast

Customer Relationship Management (CEM) memungkinkan perusahaan
menginimkan pesan vang lebih relevan kepada pelangesan berdasarkan data
vang ada, memngkatkan keterlibatan pelanggan

Peningkatan Layanan Pelanggan

Customer Relationship Management (CEM) memudahkan perusahaan untuk
memberikan respons vang lebih cepat dan efisien terhadap masalah atau

pertanvaan pelanggan.



Analists dan Pelaporan

Customer Relationship Management (CEM) memungkinkan perusahaan
menganalisis data pelanggan untuk memahami tren dan mengidentifikasi
peluang atau masalah dalam layanan dan produk.

Tipe CEM

Tipe Customer Relationshipn Management (CRM) menurut Kotler dan Keller

{2016), adalah sebagai berikut:

L)

2)

Operational Custamer Relationship Management (CEM):

Folus pada otomasi dan peningkatan efisiensi proses bisnis vang terkait
dengan pelangpan, seperti pemjualan, pemasaran. dan lavanan pelanggan.
Analytical Customer Relationship Management (CRM):

Menggunakan data pelanggan untuk menganalisis penilaku dan tren vang dapat
membantu dalam pengembangan produk dan strategr pemasaran.
Collaborative Customer Relationsing Management (CEM):

Menmingkatkan kolaborast antar departemen perusahaan (penjualan, pemasaran_
layanan pelanggan) untuk memberikan layvanan vang lebih baik kepada
pelanggan.

Manfaat CRM

Beberapa manfaat Cusromer Relationship Management (CRM) menurut Kotler

dan Keller (2016), adalah sebagai berikut:

1)

Pengelolaan Hubungan vang Lebih Baik:
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Customer Relationship Managemenr (CRM) memungkinkan perusahaan untuk
memahami pelanggan secara lebth mendalam dan memberikan layanan vang
lebih sesual dengan kebutuhan mereka.

Peningkatan Retensi Pelanggan:

Dengan memberikan pengalaman wang lebth baik, instans:  bisa
memperpanjang komunikast dan menambah loyalitas pelanggan.

Peningkatan Penjualan serta Pendapatan-

Cusramer Relationship Management (CEM) dapat membantu perusahaan
melakukan penjualan silang atau penjualan tambahan dengan lebih efektif
berdasarkan pemahaman tentang preferensi pelanggan.

Pengurangan Biava:

Dengan memanfaatkan data vang ada perusazhaan dapat mengurangi biava
pemasaran dan memperaleh pelanggan baru dengan cara vang lebth efizsien.

D1 industri semen mortar, pencerapan Customer Relationship Management

(CEM) tisa dilakukan dengan cara pengumpulan data pelanggan dengan

mengumpulkan informasi mengenai penggunaan produk dan umpan balik terkast

kualitas serta keandalan produk semen mortar Perusahaan mampu melaukukan

personalisast penawara dengan menawarkan produk semen mortar sesual dengan

kebutohan spesifik pelanggan, misalnya produk semen dengan kekuatan khusus

untuk proyek tertentu. perusahaan mampu melakukan layanan pelangga dengan

memperbaiki respons terhadap keluhan atau pertanyaan pelanggan tentang produk,

memberikan dukungan teknis, dan panduan aplikasi vang lebih baik Serta

melakukan analisis tren pasar vang mengounakan data untuk menganalisis tren



pasar dan perilakn pelanggan. membantu merumuskan strategi pemasaran vang

lebth tepat sasaran.

f.

Indikator CEM

Menurut Kumar (dalam Kotler, 2014:501) ada tiga indikator vang

mempengaruhi keberhasilan CEM, vau:

1)

2)

Technology (teknologi)

Teknologi sebagai alat penunjang dalam melenglkapi CEM. Hal in1 bertujuan
untuk membantu mempercepat dan mengoptimalkan karvawan dan kegiatan
bisnis dalam aktivitas hubungan dengan pelangan.

Peaople (orang)

Faktor terpenting untuk penunjang keberhasilan CRM. Karyvawan perlu
memahami ke mana pelanggan akan pergi dan mengapa. Bukan hanya
karvawan wvang menghadapr pelangoan dan mengubah cara berfikir dan
bertindak

Process (proses)

Agar CEM berjalan dengan sukses. perusahaan harus lebih berhati-hati
meninjau proses bisnis dalam menghadapi pelanggan Perusahaan harmus
memutuskan apa yvang memadi mjuan darit prozes i, tentang bagmmana

mengukur keberhasilan, dan vang memiliki juga memelihara proses bisnis.

2.1.5, Strategi Pemasaran

Strategi pemasaran adalah sebuah rencana vang disusun oleh perusahaan untuk

memasarkan produk atau layanan dengan tujuan menank perhatian target pasar,

memngkatkan penjualan, dan mencapai kepuasan pelanggan Strategi mm



melibatkan serangkaian keputusan mengenai produk, harga, distribusi, dan promost
{empat pilar pemasaran) vang dirancang untuk memenuvhi kebutuhan pasar secara
efektif dan efisien.

a. Defimisi Strategi Pemasaran

Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa strategi pemasaran adalah
serangkailan langkah vang dilakukan perusahaan untuk menempatkan produk atau
lavanan mercka di pasar dengan cara vang dapat menarik pelanggan dan
membenkan keuntungan vang berkelanjutan.

Sedangkan untuk pengertian pemasaran seperti dmangkap oleh Kotler dan
Ammstrong (dalam Priansa 2017) pemasaran merupakan proses sosial dan
manajerial vang di dalamnyva individu dan kelompok mendapatkan hal-hal yang
mereka butuhkan dan mginkan dengan menciptakan, menawarkan dan secara
bebas mempertukarkan produk vang bermilar dengan pihak lain.

Menurut Tjptono (2017) straiegi pemasaran merupakan rencana vang
menjabarkan ekspektast perusahaan akan dampak dari berbagat aktivitas ataun
program pemasaran terthadap permintaan produk atau lin1 produknya di pasar
sasaran tertentu

Strategi pemasaran bertujuan memastikan perusahaan dapat menawarkan nilai
vang lebith baik kepada pelanggan dibandingkan dengan pesamg. seria
memanfaatkan sumber daya yang ada vatuk mencapat tujuan yang telah ditetapkan.

Dari beberapa pengertian tersebut, peneliti menvimpulkan bahwa strategi
pemasaran adalah rencana vang penting bagi perusahaan untuk mencapai tujuan

bisnis: dengan cara vang terstruktur Dengan memahami pasar dan kebutuhan



pelanggan, serta memanfaatkan elemen-elemen 4P secara efektaf. perusahaan dapat

merancang produk atau layanan vang dapat bersaing di pasar. Dalam industni semen

mortar, strategi pemasaran vang tepat dapat membantu perusahaan meningkatkan

pangsa pasar dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan

b.

Langkah-Langkah dalam Penyusunan Strategi Pemasaran

Beberapa langkah dalam penyusunan strategi pemasaran diantaranya sebagat

berikut:

L)
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Analisis Pasar dan Situasi (Marker Analysis):

Sebelum mengembangkan strategi. perusahaan perlu memahami pasar dengan
batk, termasuk segmen pasar, preferensy pelanggan, tren industn, serta
kekuatan dan kelemahan pesaing. Im biasanyva dilakukan dengan analisis
SWOT (Strengths, Wealnesses, Opportunities, Threats).

Penentuan Segmen dan Target Pasar (Marker Seomentation and Targeting):
Perusahaan harus memilil segmen pasar vang paling potensial dan menetapkan
target pasar utama vang akan dijangkan. Hal imi memungkinkan pernsahaan
untuk memfokuskan upava pemasaran dengan lebih efektif dan efisien

Posisi Pasar (Positioning):

Setelah menentukan target pasar. perusahaan harus menentukan cara untuk
memposisikan produk dalam pikiran pelanggan agar dapat membedakannya
dan produk pesamg Imi bisa dilakukan dengan menonjolkan keunggulan
produk, harga, kualitas, atau fitur unik

4P Pemasaran (Markering Mix):

Pengembangan strategi pemasaran mencakup empat elemen utama_ vait:



1)

a) Produk (Product): Menentukan produk atau layvanan vang akan
ditawarkan_ serta fitur, kualitas, desain, dan manfaat vang dihadirkan.

b) Harga (Price): Menentukan harga vang sesuat dengan milal produk,
mempertimbangkan daya beli pelanggan dan harga pesamng.

c) Tempat (Place): Menentukan saluran distnbust vang akan memastikan
produk mudah dyjangkau oleh pelanggan.

d) Promos: (Promotion): Merencanakan cara untuk mempromosikan
produk melalini berbagat media. sepert iklan. penawaran khusus, public
relations, dan pemasaran digital

Implementasi dan Evaluast

Setelah strategi pemasarat disusun, perusahaan perlu
mengimplementasikannya dan melakukan evaluasi untuk melihat apakah
fujuan pemasaran tercapayr. Bvaluasy  wvang  dilakukan secara rutin
memungkinkan perusahasn untuk menyesuailkan strategi sesuai dengan
perubahan pasar atau kondist internal.

Tipe-Tipe Strategi Pemasaran

Beberapa tipe strategi pemasaran diantaranya adalah sebaga berikut:

Strategi Diferensiasi:

Dalam strateg: ini1, perusahaan fokus menciptakan produk atau lavanan yang
umk dan berbeda dan pesamg untuk memberikan milai lebih kepada pelanggan:
Contoh: Merek premium vang menekankan kualitas dan inovasi produk.

Strategi Fokus:



Strategi 11 berfokus pada segmen pasar tertentu dengan menawarkan produk
atau layanan vang sangat sesuai dengan kebutuhan pelanggan dalam segmen
tersebut. Contoh: Perusahaan vang memasarkan produk untuk konsumen
dengan preferens: khusus, seperti produk ramah lingkungan

Strateg: Inovasi:

Perusahaan berfokus pada pengembangan produk baru vang movatif untuk
memenuhi kebutuhan pelangzan atau menciptakan pasar baru. Contoh:
Pemisahaan teknologt vang meluncurkan produk dengan fitur-fitur canggth
Indikator Strategi Pemasaran

Corev dalam Tjiptone dan Chandra (2012:67), indikator strategi pemasaran

terdiri atas lima vang saling berkait. kelima indikator tersebut adalah-

1)
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Pemilihan pasar, yartu memilih pasar yang akan dilayani. Pemilihan pasar
dimulai dengan melakukan segmentasy pasar dan kemudian memilih pasar
sasaran vang paling memunglinkan untuk dilavani olch perusahaan
Perencanaan produk, meliputi produk spesifik vane dijual, pembentukan lini
produk, dan desain penawaran mdividual pada masing-masing lin1. Produk 1tu
sendiri menawarkan manfaat total yvang dapat diperoleh pelanggan dengan
melakukan pembelitan Manfaat tersebut meliputi produk itu sendiri. nama
merck produk, ketersediaan produk. jaminan atau garansi, jasa reparasi, dan
bantuan tekmis wyang disediakan penjual. serta hubungan personal yang
mungkin terbentuk di antara pembeli dan penjual.

Penetapan harga. vaitu menentukan harga yang dapat mencerminkan nilai

kuantitatif dari produk kepada pelanggan.
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Sistem distribusi, vaitu saluran wholesale dan retail vang dilalui produk hingga
mencapal konsumen akhir vang membeli dan menggunakannya.

Komunikas: pemasaran (promost). wvang meliputi periklanan. personal
selling dan public relation.

Manfaat Strategi Pemasaran

Manfaat strategi pemasaran menurut Kotler (2018) adalah sebagar berikut:
Memperjelas Tujuan Perusahaan:

Strategi pemasaran vang jelas membantu perusahaan mengidentifikas: tujuan
vang mgm dicapat dan langkah-lanskah wyang perlu diambil untuk
mencapamya.

Meningkatkan Daya Saing:

Dengan memahami pasar dan kebutuhan pelanggan, perusahaan dapat
menawarkan produk vang lebih relevan dan menarik. vang akan memperkuat
posist kompetitifnva.

Meningkatkan Penjualan dan T.aba:

Strategi pemasaran vang efektif dapat meningkatkan jumlah pelanggan,
penjualan, dan pada akhirnva keuntungan perusahaan

Fokus Sumber Daya:

Dengan menetapkan prioritas dalam segmen pasar dan taktik pemasaran yang
tepat, perusahaan dapat menggunakan sumber dayva dengan lebih efisien dan
maksimal

Strategi pemasaran dalam industri semen mortar, beberapa strategi pemasaran

vang dapat diterapkan antara lain vaitu diferensiasi produk dimana perusahaan



menawarkan produk semen mortar dengan kualitas lebih tingg1, sepertt dava rekat
vang lebih kuat atau ketahanan terhadap cuaca ekstrim. Dant segi segmentast pasar
perusahaan berfolkus pada segmen pasar tertentu, seperti provek konstruksi rumah
tinggal. komersial, atau infrastruktur besar. Strategs harga vang ditetapkan sebagai
harga vang bersaing dengan mempertimbangkan kualitas produk dan ava
produks:, serta menawarkan diskon untuk pembelian dalam jumlah besar Dan
promost vang efektif vang mengounakan saluran petnasaran sepertt iklan di media
cetak. promos: dalam pameran imdustri, atau pemasaran digital untuk menjangkau
pelanggan dan distributor.
2.1.6. Kualitas Produk
Kualitas produk mengaco pada sejauh mana produk dapat memenuhi atau
bahkan melampaui harapan pelanggan serta standar vang ditetapkan oleh
perusahaan. Kualitas produk melihatkan berbagai aspek. termasuk kinerja, dava
tahan, kemudahan penggunaan dan desam Tidak hanva terkait dengan fitur fisik
produk. tetap1 juga dengan pengalaman vwvang dirasakan pelanggan saat
menggunakan produk tersebut
a. Definisi Kualitas Produk
Menurut Kotler dan Keller (2016) kualitas produk adalah karaktenstik
keseluruhan produk vang dapat memenuhi kebutuhan atau kemmginan pelanggan.
Produk berkualitas tingg adalah produk vang dapat memberikan kepuasan lebih
kepada pelanggan dan berfungsi secara optimal sesuai dengan  tujuan
penggunaannya. Kualitas i1 memiliki peran penting dalam menentukan dava saing

produk di pasar.



Kualitas sangat penting bagi kesuksesan perusahaan Produk wvang

berkualitas tidak hanva memenuhi ekspektasi pelanggan tetapi juga membangun

loyalitas pelanggan. meningkatkan dava saing. dan menciptakan reputas: vang baik.

Oleh karena itu, perusahaan harus fokus pada berbagai dimensi kualitas untuk

memastikan produk yang mereka hasilkan mampu bersaing di pasar dan memenuh

kebutuhan pelanggan

b.

1)
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Indikator Kualitas Produk

Menurut Malau (2017:130) beberpa alat ukur nva vaitu:

Kinernja:

Menila: bagaimana sesuartu berfungst dan dapat memenuhi kebutohan dasar
pelanggan Contohnyva, pada mobil. kinerja dapat dilthat dari kecepatan,
efisienst bahan bakar dan kenyamanan berkendara

Fitur (Features):

Fitur adalah elemen tambahan yvang memngkatkan fungsionalitas produk dan
memberikan manfaat lebth bagi pelanggan Sebagai contoh. smartphone
dengan kamera canggih atau sistem operasi vang mudah digunakan
Keandalan (Reliability):

Keandalan menggambarkan bahwa suatu produk mampu tahan lama dan tidak
cacat atau kegagalan. Misalnya, tetap bekerja dengan baik meskipun digunakan
dalam waktu lama

Kesesuaian (Conformance ro Specifications):
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1)

Produk yang berkualitas harus memenuhi standar atau spesifikast vang telah
ditentukan_ termasuk keakuratan dalam proses produksi dan konsistens: hasil
akhir

Dava Tahan (Durability):

Dayva tahan produk menunjukkan berapa lama produk dapat bertahan dalam
kondisi penggunaan vang normal Contoh produk dengan dava tahan baik
adalah sepatu vang bisa dipaka: dalam waktu lama meskipun digunakan setiap
hari.

Estetika (Aesthetics):

Estetika mengacu pada daya tank visual produk, vang mencakup desain dan
tampilan produk. Walaupun bersifat subjeknuf. banvak pelanggan memilih
produk tidak hanva berdasarkan {fungsinva, tetapt juga berdasarkan
penampilannva.

Pelayanan Purna Jual (After-sales Service):

Kualitas pelayanan purna jual sangat berpengaruh dalam meningkatkan
persepsi kualitas produk.

Pentingnva Kualitas Produk

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan:

Produk dengan kualitas baik dapat memenuhi atau melampaut ckspekiasi
pelanggan, vang akan meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas mereka

Keunggulan Kompetitif:
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Produk berkualitas dapat memben: perusahaan keunggulan di pasar karena
lebih dimmati oleh pelanggan dibandingkan produk dengan kualitas iebih
rendah dar pesaing.

Pengurangan Biava dan Pengembalian Produk:

Menjaga kualitas produk dapat mengurang: biava vang timbul dan
pengembalian barang rusak atau ketidaksesuatan produk dengan harapan
pelanggan.

Membangun Reputas: Perusahaan:

Perusahaan vang konsisten menghasilkan produk berkualitas tingg: dapat
membangun citra positif dan meningkatkan kepercavaan pelanggan.

Kualitas Produk dalam Perspektif Pemasaran

Dalam duma pemasaran. kualitas produk mempakan salah sat aspek vang

harus diperhatikan untuk menciptakan ntlar bagi pelanggan Pemsahaan hams

memastikan bahwa kualitas produk vang ditawarkan sesuai dengan harapan

pelanggan_dan bahwa biava produks: tetap efisten

Pemasar harus memahami bahwa kualitas produk tidak hanva bergantung pada

fitur atau performa, tetapi juga pada bagaimana produk tersebut dipersepsikan oleh

pelanggan Pemasaran vang batk akan menekankan kualitas produk untuk menarik

pelanggan dan membangun hubungan jangka panjang. Contoh Kualitas Produk di

Berbagai Industr1

1)

Industri Elekaronik: Dalam industri in1, kualitas produk mencakup kinena.
keandalan (misalnya dava tahan baterai), serta fitur tambahan seperti

kemudahan penggunaan dan desain produk.
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Industri Otomotif: Dalam otomotif. kualitas produk dapat diukur dari kinenja

kendaraan. keselamatan kenvamanan serta daya tahan mesin dan teknologi

vang ditawarkan

Industni Pangan dan Minuman: Kualitas produk dalam mdustri in1 dapat dilihat

dart rasa, kesegaran bahan pengemasan serta kebersithan dan keamanan

produk.

2.2, Penehitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Nama
No PeEElf yugul Penelitian ;;iii Analisis Hasil Penelitian
Penelitian
1 Halin H Pengarsh X: Kuahtas Regresi Kualitas produk
(2018) Kualitaz Produk  Produk Linter berpengaruh
terhadap Y: Kepuasan Sederhana sypnifikan terhadap
Kepuasan Pelangzan kepuasan pelanggan
Pelanogan Semen dengan kontribus:
Baturaja di sebesar 26.3%
Palembang pada
PT Semen
Baturaja
(Perserc) Thik
2 Nurhavati, Pengaruh b o Partial Teast Komunikasi
A (2019) Komunikast Komunikast  Square (PLS) pemasaran dan
Pemasaran dan Pemasaran, kualitas produk
Citra Merek serta  Citra Merek, berpengarub positaf
Kualitas Produk  Kualitas dan siomfikan
terhadap Produk terhadap kepercavaan
Kepercavaan N dan keputusan
dalam Keputusan Kepercayaan, pembelian
Pembelian Keputusan
Semen Pugerd:  Pembelian
Kota Semarang
4 Luth. M A, Pengaruh X: Kualitas Regresi Kualitas pelayanan
& Santoso,  Kualitas Pelayanan, Linter dan CRM berpengaruh
R_P (2022} Pelayanan dan CREM Berganda signifikan terhadap
CRM terhadap Y: Kepuasan kepuasan pelanggan
Kepuasan Pelanggan
Pelanggan (Studi
Kasus pada

Pelangoan PT.
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MNama

No PO ygulPenclition o Analisis Hasil Penelitian
Penehitian
SBC Group
Berkah Berzama)
5 Randy, MLF. Analisis X: CRM Regresi CRM berpengaruh
(2021) Customer Y:-Kepuasan Linier positif terhadap
Relationship Pelanggan, Berganda kepuasan pelanggan
Nanagement Lovalitas dan loyalitas;
terhadap Pelanggan kepuasan pelanggan
Lowvalitas melalu tidak menjadi varabel
Kepuazan intervening antara
Pelanggan PT CEM dan loyalitas
Pelabuhan pelansgan
Indonesta IV
(Persero)
Nakassar
Erst. D. Y.,  Anahlisis CRM, X: CEM Structural CRM berpengamuh
& Semuel, Kepuasan ¥: Kepuasan Equation positif terhadap
H. (2014) Pelanggan dan Pelangpan, Modeling kepuasan pelangoan;
Loyalitas Produk  Lovalitas {SEM) kepuasan pelanggan
UKM Berbasis Pelanggan berpengaruh posiif
Bahan Baku terhadap loyalitas;
Tengu di Jawa CRM udak
Timur berpengaruh langsung
terhadap lovalitas
pelanggan
&  Tromntarsth. Pengamh X ERM Regresi CEM berpengamh
T. (2023) Customer ¥ Loyalitas  Linier siemifikan terhadap
Relationship Pelanggan Berganda loyalitas pelangzan;
Nanagement Z: Kepuasan kepuasan kena
terhadap Kenja memoderas: hubungan
Lovalitas {Moderast) antara CRM dan
Pelanggan lovalitas pelanggan
dengan Kepuasan
Kerja sehagal
Variabel Moderat
7 Goranda 1  Pengaruh X: CRM Structural CEM berpengaruh
R, Customer Y: Kepuasan Equation posttif terhadap
Nurhavati, Relationship Konsumen, Modeling kepuasan dan loyalitas
P.& Management Lovalitas (SEM) konsumen; kepuasan
Simamjuniak. terhadap Konsumen konsumen
M. (2021) Kepuasan dan berpengaruh posinf
Lovalitas terhadap lovalitas
Konsumen pada konsumen
E-commerce
Aoribisnis

Sumber: Jumal Penelitian Terdahulu



2.3, Kerangka Penelitian
2.31. Kerangkan Pemikiran

Kerangka penelitian mencakup bagaimana alur penelitian vang akan dipakai
dalam penelitian, kerangka imi menjelaskan mengenai teori vang diapaki, dan
penelitian terdahulu vang betkaitan dengan vanabel peneliian (Sugivono,

2017:101). Berikut kerangkanva:
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Penelitian Empiris

Penzzruh Knaltz: Produk terhadap Kepoazan Felanszan
Zemeri Batwraia di Palembanz padz PT Semen Baturaia
(Parzara) Thic (Haln I018)

Panzzrh Komumkzsi Pemaszarzn dan Crirz Merek zerta
Kushtzs Produk terhadap Kspercayaan dalam Kepituan
Pambelisn Semen Pozer di Kotz Samarans (MNorhayat
2019)

Penparuh  Kualita: Pelayanan dan CEM  terkadap
Kepuzzzn Palanzean (Stodr Kasus pada Pelanzean FT
EBC Group Berkah Bersama) (Tatfi, 2037}

Pengzruh Cstomer  Relsbonship Mmmagement dan
Relstiomahip Marketins terhadap Kepuasan dan Lovalitas
Pelansean (Srovana, 2020)

Penzzruh Kozliz: Pelayanas dan Costomer Belationdup
MMEnazsment tferhadap Lovaltzs Pelanzzzn densan
Hepuzaan Pelanzzan sebazal Vansbel Intarvening (Study
pada Pelabuhan Cizading — FT Erakatau Bandar
Bawindara) (Budnvante, 2000)

Grand Teori: Amabzz Customer Relationship Manazement terhadap

Lovalitz: melhm Kepuasan Pelansean PT Palabokan
% ) - vi 3 = - Y

1) Teori Planmned Behavior Indonssia IV (Perserc) Makassar (Randy, 2021)

Ajzen (1591) Apalisis CRM, Eepuasan Pelanszan dam Lovalits
Produk UEA Barbazi= Bahan Bako Teren & Tawz Tumor
(Ersi, 2014)

Panzarul Customer Falationshop Management terhadap
Loyaltzs Pelanzzan denzan Kepussan Kapz sshaza
Vanabel Aloderat (Tommtarsth 20333

Pengzruh Customer Rabtionships Nanagement ferhadap
Hepuzzan dan Lovahtas Kopsumen pada E-commarce
Armibizus (Goranda. 2021}

Customer Eelationzhip
Mansgement (CEM)

Kualitas Produk

Kepuasan Pelangzan

v
Ujt Hipotests
¥
Hasil Penelitian

¥
Kesimpulan dan Saran

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Sumber: Data diolah penelits, 2023,




2.3.2. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual dalam penelitian i1 adalah sebagai berikut:

Customer Relationship
Management (CRM) (30)

Kepuasan Pelangoan

(Y)

Strategs Pemasaran (X:)

Kualitas Produk (X;)

Gambar 1.2 Kerangka Konseptuoal

Sumber: Data diolah penelits, 2025,

1.4. Hipotesis

a. Hipotesis Pertama

Customer Relationship Managemermt (CRM) merupakan pendekatan vang
diterapkan perusahaan untuk memahamn dan mengelola interaks: dengan
pelanggan, dengan tujuan membangun hubungan jangka panjang vang saling
menguntungkan Dalam konteks im. CRM tidak hanya berfokus pada pengelolaan
data pelanggan. tetapt juga pada penerapan strategn dan teknologi wyang
memungkinkan perusahaan membenikan pelayanan vang lebih personal dan
responsif terhadap kebutuhan pelanggan

Salah satu manfaat utama dan implementast CRM adalah peningkatan
kepuasan pelanggan Kepuasan pelanggan merupakan salah sato faktor vang

menentukan keberhasilan jangka panjang sebuah perusahaan. karena pelanggan
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vang puas cenderung lebih loval, melakukan pembelian ulang. dan bahkan menjadi
advokat bam produk atau layanan perusahaan, CBM wyang efeknf dapat
memngkatkan pengalaman pelangean dengan menvediakan informass vang lebih
akurat dan relevan, meningkatkan responsivitas terhadap keluhan atau permintaan
pelanggan serta menciptakan mteraks: vang lebih positif dan efisien

Berdasarkan hal i1, hipotesis vang dapat dikembangkan adalah bahwa
pengelolaan hubungan pelanggan vang efeknf melalun CRM dapat berpengaruh
positf terhadap tingkat kepuasan pelanggan. CEM vang diterapkan dengan baik
dapat menmgkatkan komunikasi densan pelanggan, memberikan layvanan vang
lebth baik, dan pada akhinva menghasilkan pengalaman vang lebih memuaskan
bagi pelanggan.

Hipotesis ini mengacu pada pemahaman bahwa dalam era persaingan vang
semakin ketat, perusahaan yang mampu membanoun dan menjaga hubungan vang
kuat dengan pelanggan melalui sistem CRM yang canggih akan lebih berhasil
dalam mempertahankan dan menmpgkatkan kepuasan pelanggan mereka Oleh
karena itu, penelitian tn1 bertujuan untuk mengujt apakah terdapat hubungan positif
vang sigmfikan antara pencrapan CRM dan kepuasan pelanggan di berbagai
tndustr atan sektor pasar tertentu.
Hi: Customer Relationship Management berpengaruh tethadap kepuasan
pelanggan
b. Hipotesis Kedua

Strategi pemasaran merupakan serangkaian rencana dan tindakan wvang

dilakukan perusahaan unmk memasarkan produk atau lavanan merska dengan
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tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta mencapai tujuan
bisnis vang dunginkan Strategi 1ni mencakup berbagai elemen penting, sepertt
pengembangan produk. penentuan harga_ distribusi. dan promoss, vang kesemuanva
harus diarahkan untuk menciptakan nilai bagi pelanggan

Kepuazan pelanggan menjadi kunci utama dalam menciptakan loyvalitas
pelanggan, vang pada gilirannva akan menmgkatkan retens: pelanggan dan potenst
pembelian ulang. Oleh karena 1tu, untuk mempertahankan keunggulan kompetitif
dan memastikan keberlanjutan perusahaan, penting bam perusahaan untuk
memiliki strategi pemasaran vang efektif vang mampu memenuhi atau bahkan
melebihi harapan pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut, hipotesis vang dapat dikembangkan adalah bahwa
strategi pemasaran vang efekuf dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan Stratem pemasaran vang tepat, vang mampu mengenali kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta memberikan produk dan layvanan vang sesuai, akan
menciptakan pengalaman positif bagt pelangsgan Imi. pada gilirannva, dapat
meningkatkan kepuasan mereka.

Hipotesis i berlandaskan pada pemahaman bahwa perusahaan yang berhasil
menerapkan strategi pemasaran vang tenntegrasi dan responsif terhadap kebutuhan
pasar akan lebih efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Penelitian i
bertuyjuan untuk mengun hubungan antara strategi pemasaran vang diterapkan oleh
perusahaan dengan tingkat kepuasan pelanggan di berbagai sektor industri
Sehingga hipotesis kedua yang diajukan adalah sebagai berikut:

Hi: Strateg: pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.



c. Hipotesis Ketiga

Kualitas produk merupakan salah satu faktor utama wvang mempengaruhi
kepuazan pelanggan: Kualitas produk dapat dilihat dan berbagai aspek. seperti
kinerja. dava tahan. desain, fitur, dan keandalan produk vang ditawarkan Produk
yvang berkualitas tingg: biasanya lebith mampu memenuht atau bahkan melampam
harapan pelanggan, sehingga meningkatkan persepsi positif terhadap perusahaan
dan menciptakan pengalaman vang memuaskan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan pelanggan setelah membandingkan
antara harapan mereka dengan pengalaman vang mereka dapatkan dan produk atau
lavanan vang ditennma Jika produk vang diberikan sesuai dengan ekspektasi atau
lebth baik, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknva, jika produk tidak
memenuhi harapan atau kualitasnya buruk, pelangzan cenderung merasa kecewa.
Oleh karena 1u. kualitas produk memulikn peran vang sangat penting dalam
menentukan tingkat kepuasan pelanggan,

Berdasarkan hubungan 1 hipotesis vang dapat dikembanglkan adalah bahwa
kualitas produk vang baik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Produk vang memiliki kualitas vang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan,
vang pada gilirannya akan memperkuar lovalitas dan meningkatkan kemungkinan
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang.

Hipotesis 1m1 mengacu pada pandangan bahwa perusahaan vang fokus pada
peningkatan kualitas produk akan dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang

lebth positif dan memuaskan. Penelitian i1 bertujuan untuk menguji apakah
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kualitas produk vang tinggi memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di berbagai sektor industri, Berikut hipotesisnva-

Hj: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.



