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II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Definisi Pemasaran 

Pengertian pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh 

perusahaan baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. Hal tersebut disebabkan karena 

pemasaran merupakan salah satu kegiatan perusahaan, di mana secara langsung 

berhubungan dengan konsumen. Maka kegiatan pemasaran dapat diartikan 

sebagai kegiatan manusia yang berlangsung dalam kaitannya dengan pasar.  

Kotler (2001) mengemukakan definisi pemasaran berarti bekerja dengan pasar 

sasaran untuk mewujudkan pertukaran yang potensial dengan maksud memuaskan 

kebutuhan dan keinginan manusia. Sehingga dapat dikatakan bahwa keberhasilan 

pemasaran merupakan kunci kesuksesan dari suatu perusahaan.  

 

Menurut Stanton (2001), definisi pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari 

kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan dan mendistribusikan barang atau jasa yang memuaskan 

kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial. 

Dari definisi tersebut di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran 

merupakan usaha terpadu untuk menggabungkan rencana-rencana strategis yang 

diarahkan kepada usaha pemuas kebutuhan dan keinginan konsumen untuk 



15 
 

memperoleh keuntungan yang diharapkan melalui proses pertukaran atau 

transaksi. 

 

2.2. Bauran Pemasaran (7P) 

Dalam komunikasi pemasaran diperlukan suatu pendekatan yang mudah dan 

fleksibel yang terdapat pada bauran pemasaran (marketing mix). Bauran 

pemasaran adalah strategi produk, promosi, dan penentuan harga yang bersifat 

unik serta dirancang untuk menghasilkan pertukaran yang saling menguntungkan 

dengan pasar yang dituju. Namun kini hal tersebut semakin berkembang tidak 

hanya dalam hal product, promotion, dan price. Namun juga mengenai place, 

people, process, dan physical evidence. Saya kurang paham siapa yang duluan 

mengemukakan konsep 7P ni, tapi yang jelas, sangat berguna bagi penerapan 

konsep ini dalam komunikasi pemasaran. 

 

Dalam komunikasi pemasaran ada beberapa elemen yang dipadukan yang 

terwujud dalam bauran komunikasi pemasaran terpadu, yaitu bauran pemasaran 

(marketing mix), lalu bauran promosi (promotion mix) yang sebenarnya adalah 

bagian dari marketing mix, namun kini lebih spesifik. Dan ada pula strategi-

strategi komunikasi pemasaran tertentu, seperti strategi segmenting, targeting, 

pricing, and positioning, dalam bauran pemasaran. Semua itu kembali pada 

kondisi perusahaan jasa yang melaksanakannya. Dalam marketing mix perusahaan 

jasa khususnya, ada unsur-unsur atau elemen yang menjadi dasar pertimbangan 

pengambilan keputusan dalam pembuatan strategi komunikasi pemasaran, yaitu 

4P ditambah 3P : product, price, place, promotion, people, process, and physical 

evidence. 
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1. Product (The Services) 

Produk jasa merupakan produk yang dapat memberikan manfaat, memenuhi 

kebutuhan konsumen, dan dapat memuaskan konsumen. Sesungguhnya pelanggan 

tidak membeli barang atau jasa, tetapi membeli manfaat dari sesuatu yang 

ditawarkan. Pengertian yang ditawarkan menunjukkan sejumlah manfaat yang 

didapat oleh konsumen, baik barang atau jasa maupun kombinasinya. 

2. Price 

Penetapan harga merupakan suatu hal penting . Perusahaan akan melakukan hal 

ini dengan penuh pertimbangan karena penetapan harga akan dapat 

mempengaruhi pendapatan total dan biaya. Harga merupakan faktor utama 

penentu posisi dan harus diputuskan sesuai dengan pasar sasaran, bauran ragam 

produk, dan pelayanan, serta persaingan. 

3. Place 

Tempat atau lokasi yang strategis akan menjadi salah satu keuntungan bagi 

perusahaan karena mudah terjangkau oleh konsumen, namun sekaligus juga 

menjadikan biaya rental atau investasi tempat menjadi semakin mahal. Tingginya 

biaya lokasi tersebut dapat terkompensasi dengan reducing biaya marketing, 

sebaliknya lokasi yang kurang strategis akan membutuhkan biaya marketing lebih 

mahal untuk menarik konsumen agar berkunjung. Dekorasi dan desain sering 

menjadi daya tarik tersendiri bagi para target konsumen. Kondisi bangunan juga 

menjadi persyaratan yang memberikan kenyamanan. 

4. Promotion 

Promosi merupakan suatu aktivitas dan materi yang dalam aplikasinya 

menggunakan teknik, dibawah pengendalian penjual/produsen, yang dapat 



17 
 

mengkomunikasikan informasi persuasif yang menarik tentang produk yang 

ditawarkan oleh penjual/produsen, baik secara langsung maupun melalui pihak 

yang dapat mempengaruhi pembelian. Tujuan kegiatan promosi antara lain : 

•Mengidentifikasi dan menarik konsumen baru 

•Mengkomunikasikan produk baru 

•Meningkatkan jumlah konsumen untuk produk yang telah dikenal secara luas 

•Menginformasikan kepada konsumen tentang peningkatan kualitas produk 

•Mengajak konsumen untuk mendatangi tempat penjualan produk 

•Memotivasi konsumen agar memilih atau membeli suatu produk. 

5. People 

People merupakan aset utama dalam industri jasa, terlebih lagi people yang 

merupakan karyawan dengan performance tinggi. Kebutuhan konsumen terhadap 

karyawan berkinerja tinggi akan menyebabkan konsumen puas dan loyal. 

Kemampuan knowledge (pengetahuan) yang baik, akan menjadi kompetensi dasar 

dalam internal perusahaan dan pencitraan yang baik di luar. Faktor penting 

lainnnya dalam people adalah attitude dan motivation dari karyawan dalam 

industri jasa. Moment of truth akan terjadi pada saat terjadi kontak antara 

karyawan dan konsumen. Attitude sangat penting, dapat diaplikasikan dalam 

berbagai bentuk, seperti penampilan karyawan, suara dalam bicara, body 

language, ekspresi wajah, dan tutur kata. Sedangkan motivasi karyawan 

diperlukan untuk mewujudkan penyampaian pesan dan jasa yang ditawarkan pada 

level yang diekspetasikan. 
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6. Process 

Process, mutu layanan jasa sangat bergantung pada proses penyampaian jasa 

kepada konsumen. Mengingat bahwa penggerak perusahaan jasa adalah karyawan 

itu sendiri, maka untuk menjamin mutu layanan (quality assurance), seluruh 

operasional perusahaan harus dijalankan sesuai dengan sistem dan prosedur yang 

terstandarisasi oleh karyawan yang berkompetensi, berkomitmen, dan loyal 

terhadap perusahaan tempatnya bekerja. 

7. Physical Evidence 

Building merupakan bagian dari bukti fisik, karakteristik yang menjadi 

persyaratan yang bernilai tambah bagi konsumen dalai perusahaan jasa yang 

memiliki karakter . Perhatian terhadap interior, perlengkapan bangunan, termasuk 

lightning system, dan tata ruang yang lapang menjadi perhatian penting dan dapat 

mempengaruhi mood pengunjung. Bangunan harus dapat menciptakan suasana 

dengan memperhatikan ambience sehingga memberikan pengalaman kepada 

pengunjung dan dapat membrikan nilai tambah bagi pengunjung, khususnya 

menjadi syarat utama perusahaan jasa dengan kelas market khusus. 

 

2.3. Kualitas Produk 

Menurut Philip Kotler (2002:407) definisi produk adalah: “A product is anything 

that can be offered to a market to satisfy a want or need”. Artinya, produk adalah 

segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk memuaskan sebuah keinginan. 

Sedangkan menurut W. J. Stanton yang kutip oleh Paulus Lilik Kristianto 

(2011:98) menyatakan produk adalah suatu sifat yang kompleks, baik dapat diraba 

maupun tidak dapat diraba, termasuk bungkus, warna, harga, prestise perusahaan 
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dan pengecer, yang diterima oleh pembeli untuk memuaskan keinginan atau 

kebutuhannya. 

Arti kualitas menurut Goeth dan Davis seperti yang dikutip Tjiptono (2000:51) 

yaitu kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. 

Kotler and Armstrong (2004:283) menyatakan kualitas produk sebagai “the 

ability of a product to perform its functions. Iit includes the product’s overall 

durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued 

attributes”. Artinya kualitas produk berhubungan dengan kemampuan produk 

untuk menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, 

ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, dan atribut bernilai lainnya. 

2.3.1. Hal-hal yang mempengaruhi Kualitas Produk 

Sembilan diferensiasi produk yang mempengaruhi kualitas produk, Yaitu :  

Bentuk (Form), Fitur (Feature) Penyesuaian (Customization), Kualitas Kinerja 

(Performance Quality), Kualitas Kesesuaian (Conformance Quality), Ketahanan 

(Durability) Keandalan (Reliability), Kemudahan Perbaikan (Repairability), Gaya 

(Style).(Kotler and Keller Edisi 13, 2009 : 8) 
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2.4. Keputusan Pembelian 

Definisi Keputusan pembelian adalah suatu keputusan seseorang dimana dia 

memilih salah satu dari beberapa alternatif pilihan yang ada (Schiffman dan 

Kanuk, 2000 :437). 

Menurut Kotler (2005:202) yang dialih bahasa oleh Benyamin Molan, 

“Karakteristik pembeli dan proses pengambilan keputusannya akan menimbulkan 

keputusan pembelian”. 

Menurut Belch (2004:105) keputusan pembelian adalah : “The result of a long, 

detailed process that include an extensive information search, brand comparisons 

and evaluations, and other activities”. 

Menurut Kotler & Armstrong (2001: 226) adalah tahap dalam proses pengambilan 

keputusan pembeli di mana konsumen benar-benar membeli. 

2.4.1. Hal-hal yang mempengaruhi Keputusan Pembelian 

Lima tahap proses membeli yang mempengaruhi keputusan pembelian itu terdiri 

dari, yaitu: Pengenalan masalah, pencarian informasi, penilaian alternatif, 

keputusan membeli, perilaku setelah membeli (Kotler .P. & Amstrong .G. (2001) 

Principle of Marketing). 

 


