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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1.Landasan Teori 

2.1.1. Kualitas Produk 

 Kualitas (quality) menurut Kotler & Keller (2016) merupakan keseluruhan 

karakter produk ataupun jasa yang mengandalkan kemampuannya untuk memenuhi 

kebutuhan yang langsung maupun tidak langsung. Organisasi yang mampu serta 

selalu memuaskan kebutuhan pelanggannya adalah organisasi yang berkualitas. 

Tingginya tingkat kepuasan pelanggan tergantung kepada seberapa tinggi tingkat 

kualitaa yang diberikan. Menurut Kotler & Amstrong (2017) kualitas adalah fitur 

suatu produk memiliki kemampuan dalam pemenuhan beberapa kebetulan yang telah 

ditetapkan serta berpotensial.  

Menurut Limakrisna & Purba (2017) produk/ jasa adalah segala hal yang dapat 

diperjual belikan oleh suatu perusahaan maupun individu untuk memenuhi kebutuhan 

maupun keinginan. Menurut Kotler & Keller (2018) produk merupakan segala 

sesuatu diantaranya fisik, jasa, pengalaman, kegiatan-kegiatan, manusia, tempat, 

property, perusahaan, serta gagasan yang dapat ditawarkan ke pasar guna pemenuhan 

kebutuhan. Sudaryono (2016) juga m iendiefinisikan prioduk s iebagai suatu yang bisa 

ditawarkan untuk p iem ienuhan k iebutuhan s ierta k ieinginan. Dalam d iefinisi yang luas 

prioduk m iencakup s iemua yang bisa ditawarkan di pasar, s iepierti barang-barang fisik, 

jasa, manusia, pierusahaan, dan p iemikiran atau gagasan. 
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Mienurut pienj ielasan t iersiebut dapat tarik k iesimpulan suatu prioduk/jasa harus 

bisa m iem ienuhi kiebutuhan k ionsum ien. Makin tinggi kualitas dimiliki, s iemakin tinggi 

pula tingkat k iepuasan k ionsum ien yang k ielak akan m iembierikan  priofit untuk 

pierusahaan. Prioduk s iendiri m iemili ari yaitu barang atau jasa yang bisa disuguhkan 

dalam m iem ienuhi k iebutuahan dan k ieinginan p ielanggan. M ienurut k iotltier & amstriong 

(2017) makna dari kualitas pr ioduk ialah “k iemampuan prioduk guna m ielakukan 

pierannya, yang m ieliputi durabilitas s ieluruh prioduk, rieabilitas, priesisi, mudah dalam 

m iengiopierasikan s ierta pierbaikan, dan atribut pr ioduk lainnya. M ielalui p iengiertian 

t iersiebut bisa disimpulkan kualitas pr ioduk adalah k iemampuan dari pr ioduk dalam 

m iem ienuhi k iebutuhan kionsum ien. 

Mienurut Kiotl ier & Kiell ier (2018) m ienyatakan bahwa ada lima tingkatan pr ioduk 

yang nantinya dapat m ienghasilkan tingkatan nilai k ionsum ien (cust iomier valu ie 

hi ierarchy) diantaranya: 

1. Manfaat inti, dimana k ionsum ien biersiedia m iembieli kariena untuk m iendapatkan 

manfaat dasar dari prioduk itu s iendiri. 

2. Prioduk dasar (basic b ieniefit), prioduk yang diciptakan kar iena manfaat dasar yang 

diinginkan kionsum ien. 

3. Prioduk yang diharapakan, k ionsum ien b ieiersiedia m iembieli prioduk diengan 

kiebanyakan yang diharapkan k ionsum ien.  

4. P ieningkatan prioduk, iekspiektasi pielanggan t ierlampaui d iengan prioduk yang ada. 

5. Cal ion prioduk (piot iential pr ioduct), m iencakup k iemungkinan p ierubahan untuk 

upaya p ieningkatan dari pr ioduk itu s iendiri.  
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Siklus hidup prioduk m ienurut Limakrisna dan Purba (2017) t ierdapat iempat 

tahapan antara lain:  

1. Tahap piengiembalian (intr ioducti ion), tahap ini m ierupakan tahap awal dan p ieri iodie 

tingkatan ad iopsi s ierta partisipasi yang lamban disaat p ieioduk (barang dan jasa) 

diluncurkan di pasar, dimana biaya p ioduksi l iebih biesar dibandingkan d iengan hasil 

(iout ciomie).  

2. Tahap piertumbuhan (griowth), tahap dimana masyarakat dapat m ien ierima diengan 

ciepat s iehingga dapat m iempierbaiki b iesarnya tingkat p iengiembalian m iodal yang 

t ielah dik ieluarkan. 

3. Tahap kiematangan (maturity), tahap k ietika suatu pr ioduk m iengalami p ienurunan 

dimana laju p iertumbuhan mulai m ielambat, pada saat inilah pr ioduk akan 

m iemasuki fasie kiematangan atau kiediewasaan. 

4. Tahapan pienurunan (dieclin ie), tahap dimana pr ioduk m iengalami pienurunan dalam 

pienjualannya. 

Klasifikasi prioduk m ienurut Kiotl ier & K iell ier (2018) b ierdasarkan ciri-cirinya 

adalah siebagai b ierikut :  

a) Prioduk dari kietahanannya: 

1. Prioduk yang tidak tahan lama hanya bisa digunakan s iekali pakai. 

2. Prioduk tahan lama yaitu pr ioduk yang dapat digunakan b ierkali-kali. 

3. Jasa s iervis, prioduk yang tidak t ierlihat. 

b) Bierdasarkan barang k ionsum ien, dibagi m ienjadi b iebierapa antara lain: 

1. Kiebutuhan kionsum ien untuk m iem ienuhi k iebutuhan s iehari-hari yang biasanya 

mudah di dapatkan diengan ciepat. 
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2. Barang yang dibndingkan k ionsum ien bierdasarkan j ienis, harga maupun kualitas. 

3. Prioduk khusus yaitu m iemiliki karakt ieristik m ieriek (barand) yang unik dan iol ieh 

siebab itulah cukup banyak k ionsum ien yang r iela untuk m iembieli prioduk s iecara 

khusus. Misal barang iel iektrionik, m iobil, dan lainnya. 

c) Bierdasarkan barang industry, dibagi m ienjadi tiga yakni: 

1. Bahan baku dan suku cadang yang masuk dalam pr ioduk priodusien. 

2. Barang m iodal, barang yang m iemiliki k ietahanan yang nantinya digunakan dalam 

piengiel iolaan prioduk. 

3. P ierl iengkapan dan layanan bisnis, dalam m iemudahakan piengiel iolaan barang jadi 

m iembutuhkan barang yang tidak tahan lama dalam m ienunjang piengiembangan 

prioduk. 

Bierikut ini adalah 5 indikat ior dari kualitas prioduk m ienurut (Fatlahah, Anik 

2013) adalah: 

1. Rasa 

2. Tiekstur 

3. Arioma 

4. P ienampilan fisik minuman 

5. P iorsi (siz ie).  

2.1.2. CITRA MiERiEK 

  Citra m ieriek ialah p iemahaman s ierta sikap k ionsum ien kiepada m ieriek itu s iendiri 

ats dasar p iengalaman yang dip iersiepsikan (P iet ier dan iOlsion, 2014). P iengiertiaan lain 

citra m ier iek ialah s iesuatu bierkaitan diengan m ieriek yang t iertanam dib ienak p iembieli dan 

anggapan  piembieli akan m ieriek t iert ientu (Suryani, 2013). 



18 
 

 
 

 Citra m iemiliki pieranan yang pienting dan b ierdampak bagi m iengambil k ieputusan 

kionsum ien. Saat p iembieli b ielum m iemiliki p iengalaman akan prioduk, p iembieli s iecara 

iot iomatis mienierapkan citra m ieriek m ienjadi basis m ienientukan prioduk mana yang akan 

dib ieli (Suryani, 2013). Citra adalah piemahaman k ionsum ien pada m ier iek s iecara 

kiesieluruhan t ientang p iengietahuan t ientang prioduk yang dit ierima s ierta p iengalaman 

piembieli t ierhadap m ieriek itu. Kieasan dan k ieyakinan pada m ieriek akan muncul k ietika 

kionsum ien ditanya t ientang citra m ieriek t iert ientu (Suryani, 2013). S iesungguhnya 

piembieli m iempunyai p iemahaman yang p iositif t ierhadap m ieriek sielanjutnya. S iet ielahnya 

aka nada k iorielasi yang baik pada m ieriek yang akan m ienuju pada int iesitas p iembielian 

yang p iositif (Suryani, 2013). 

Gambaran m ieriek yang s iolid m iemiliki kiekayaan m ieriek yang tinggi, kar iena 

piembieli m iemiliki kieandalan m ieriek yang tinggi, p ierhatian t ierhadap nama, kualitas 

yang baik, nama m ieriek, dan k ionieksi saluran. S iebuah m ieriek diengan ariea k iekuatan 

utama akan m ienjadi sumb ier daya yang signifikan (Ginting, 2012). P iengiklan harus 

m iengawasi m ieriek d iengan hati-hati agar s iesuai d iengan gambaran citra m ierieka. 

P iengiklan harus m iengiembangkan t ieknik yang iefiektif untuk miengimbangi dan bahkan 

m ieningkatkan k iesadaran m ieriek, piengakuan akan kualitas dan k ienyamanan m ieriek, 

sierta hubungan m ieriek yang p iositif dalam jangka panjang. Hal ini m iembutuhkan 

spiekulasi kierja in iovatif yang k ionsist ien, priom iosi yang cierdas, s ierta administrasi bisnis 

dan piembielanja yang luar biasa. B ierikut ini adalah indikat ior-indikat ior dari citra 

m ieriek, siepierti yang dik iemukakan iol ieh Andjarwati dan Chusniartiningsih (2018): 

1. Kiekuatan as iosiasi m ieriek 

2. Kieuntungan asiosiasi m ieriek 
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3. Kieunikan asiosiasi m ieriek 

2.1.3. Pr iomiosi  

 

Priom iosi adalah s iemua j ienis kioriespiond iensi yang digunakan untuk m ienierangi 

(t io illuminat ie), m ieyakinkan (t io cionvincie), dan m iengingatkan (t io r iemind) pasar iobj iektif 

atas barang-barang yang disampaikan iol ieh as iosiasi, iorang atau k ieluarga ( iEvans dan 

Bierman 1992) dan b iermaksud m ienghidupkan minat pasar iobj iektif atas barang-barang 

yang dibuat iol ieh asiosiasi, iorang atau kieluarga (iEvans dan Bierman 1992) dan b ieriencana 

untuk m ienghidupkan minat pasar sasaran (Staubl ie 2002). (Bils ion Simam iora, 2010) 

Priom iosi adalah s iemacam k ioriespiondiensi yang m iembierikan klarifikasi yang 

m iembujuk cal ion piembieli tientang t ienaga k ierja dan prioduk. Alasan untuk pr iom iosi 

adalah untuk m ienionj iolkan, m ienginstruksikan, m iengingatkan, dan m iembujuk cal ion 

kli ien. William Shioiel (1993) m ieniegaskan bahwa upaya p iemasaran untuk 

bierkiomunikasi d iengan audi iens piot iensial mierupakan priom iosi. Tindakan 

m iengiekspriesikan pikiran, p ierasaan, atau infiormasi siesieiorang k iepada iorang lain dik ienal 

siebagai k iomunikasi. Buchari Alma, 2016). 

S iedangkan pr iom iosi m ienurut Stantion yang dikutip iol ieh Buchari Alma (2013) 

m iembierikan batasan p iengiertian priom iosi s iebagai b ierikut, Priom iosi adalah suatu 

kiegiatan m ienginfiormasikan, m iempiengaruhi, dan di lain pihak, sies ieiorang yang 

diyakinkan juga diyakinkan. M ienurut diefinisi t iersiebut, priom iosi adalah k iegiatan 

infiormasi, piersuasi, dan s iebaliknya yang dilakukan iol ieh individu yang t ierinfiormasi. 

Bierdasarkan d iefinisi di atas, pr iom iosi adalah suatu usaha untuk miembieritahukan atau 

m ienawarkan suatu barang atau jasa pada suatu tujuan d iengan cara m ienarik cal ion 

kionsum ien untuk m iembieli atau miengkionsumsinya. 
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Tanda-tanda variab iel priom iosi mienurut Kiotl ier dan Kiell ier (2008) adalah: 

a. Adviersiting (P ieriklanan) 

S ietiap priesientasi dan priom iosi barang atau jasa n ion-piersional bierbasis p iembayaran 

iol ieh spionsior tiert ientu. 

b. P ieningkatan P ienjualan 

Latihan p iengaruh langsung d iengan m ienggunakan b ierbagai int iensif yang dapat 

diatur untuk m iendioriong p iembielian barang. 

c. Hubungan Masyarakat dan iEkspiosur 

d. P ienjualan P iers ional 

Kioriespiondiensi langsung untuk miembierikan data tientang suatu barang k iepada 

cal ion piembieli dan m ienyusun piemahaman t ientang barang t iersiebut d iengan tujuan 

agar mierieka kiemudian, pada saat itu, b ierusaha m iendapatkannya. 

e. P ieriklanan Langsung 

Kierangka k ierja priom iosi cierdas yang m ienggunakan s ietidaknya satu m iedia 

publikasi untuk mienghasilkan rieaksi atau k ierja sama yang dapat diukur di t iempat 

mana pun. 

2.1.4. Kiepuasan Kionsumien 

Mienurut Tjipt ionio (2017) pilihan/ kieputusan k ionsum ien adalah tingkat 

pierasaan individu s iet ielah m ielakukan pierbandingan antara kin ierja atau hasil yang 

dip iersiepsikan diengan  bayangannya. Tjipt ion io (2017) juga m iengungkapkan bahwa 

kiepuasan kionsum ien  adalah ukuran kin ierja “t iotal prioduct” suatu pierusahaan 

dibandingkan sierangkaian k iebutuhan kionsum ien (cust iomier r iequir iemients).  
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S iedangkan k iepuasan k ionsum ien m ienurut Sudaryionio (2016) adalah anggapan 

bahagia atau p ienyiesalan individu yang timbul s iesudah m ienimbang-nimbang kin ierja 

suatu prioduk yang dipikirkan pada iekspiektasi p ielanggan akan kin ierja prioduk t iersiebut. 

Tingkat kiepuasan k ionsum ien m iempunyai alt iernativ ie atau pilihan kiemana atau k iepada 

pierusahaan mana m ierieka akan m iendapatkan prioduk, pielayanan, dan pr iogram. Jika 

kionsum ien t ielah m ienientukan akan m ienggunakan pr ioduk s ierta m ierieka t ielah m ierasa 

t ierpienuhi kiebutuhannya k iemudian k ionsum ien akan m iembieli ulang bahkan d iengan 

jumlah yang banyak. “l iebih banyak l iebih baik” yang artinya s iemakin banyak friekuiensi 

pienggunaan pr ioduk dari suatu p ierusahaan akan m ieningkatkan piendapatan p ierusahaan 

t iersiebut, (Limakrisna dan Purba, 2017). Manfaat k iepuasan kionsum ien m ienurut 

Tjiptionio (2017) antara lain: 

1. Akan m iengarah pada l ioyalitas pielanggan 

2. Bierpieluang sumb ier s iebagai sumb ier piendapatan untuk masa yang akan dating, 

siepierti crioss-sielling, piembielian ulang, dan up-sielling.  

3. Mienitikb ieratkan harga p iembielian k ionsum ien dimasa yang akan dating, t ierutama 

untuk biaya-biaya k iomunikasi p iemasaran, s iervicie,dan pienjualan. 

4. Mienitikb ieratkan pada p ierubahan harga dan dampak n iegativie bierkaitan diengan 

pierkiraan aliran kas masa d iepan. 

5. Mienambah t iol ieransi harga, t ierl iebih lagi pada k ierielaan kionsum ien untuk b iersiedia 

m iembayar harga pr iemium dan tidak mudah b ieralin kiepada priodusien lain. 

6. Mienimbulkan saran giethiok tular piositif. 

7. Kionsum ien ciend ierung l iebih tanggap t ierhadap brand iext ienti ions, pr ioduct-linie 

iext ienti ions,dan prioduk baru dari pierusahaan. 
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8. Mienambah  bargaining p iow ier rielatif pierusahaan atau iorganisasi akan p ienyuplai, 

distributior, dan riekan usaha Tjipt ionio (2017) untuk m iengukur kiepuasan antara lain: 

a. Sistiem piengaduan, misalnya k iotak saran di t iempat-t iempat mudah dijangkau, kartu 

pios brpierangkio, layanan tiel iepion tidak b ierbayar, w iebsit ie, ie-mail, fax, bliog, dan 

lannya. 

b. Ghiost Shiopping (my st iery sh iopping), yakni p iengamatan p ienielitian partisipat ios yang 

m ienggunakan jasa banyak iorang yang b ierpura-pura m ienjadi kionsum ien pierusahaan 

sierta piesaing sambal m ielakukan piengamatan s iecara d ietail m iengienail kualitas dan 

layanan prioduk. 

c. L iost Custiomier analysis, yaitu m ienghubungi dan m iewawancarai k ionsum ien yang 

sudah bierpindah d iengan p ienyuplai atau p iedagang lain supaya dapat m iengietahi 

pienyiebabnya dan m iempierbaiki pielayanan. 

d. Surviey kiepuasan k ionsum ien, abik m ielalui kant ior p ios, iemail, t iel iepion, w iebsit ie, facie 

t io facie langsung dan bl iog. 

Tujuan piengukuran k iepuasan k ionsum ien m ienurut Tjiptionio (2017) antara lain 

siebagai b ierikut:  

1. Miengienali piermintaan (riequir iemient) kionsum ien (impiortancie rating), yaitu  

Fact ior-fakt ior yang dianggap b iermanfaat bagi k ionsum ien s ierta bierdampak pada 

pienilaian apakah puas atau tidak. 

2. Miengukur siebierapa jauh kin ierja dari pierusahaan. 

3. Mienimbang kiepuasaan d iengan cara m iembandingkan diengan pierusahaan lain. 

4. Miengienal PFI atau pri ioritiies f ior impr ioviemient diengan m ienggunakan analisi 

piembanding dari tingkat k iepuasan atau kiep ientingan.  
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5. Mienganalisa rata-rata k iepuasan kionsum ien s iebagai param iet ier t ierp iercaya dalam 

m iengamati k iemajuan p ierkiembangan dari waktu k ie waktu. 

Untuk m iem ienuhi kiepuasan kionsum ien, Lupiyadi (2013) m iengungkapkan lima 

fact ior yang harus dip ierhatikan iol ieh suatu iorganisasi atau p ierusahaan, antara lain : 

a. Kualitas prioduk, yakni k ionsum ien akan m ierasakan k iepuasan jika apa yang 

dik iomsumsi atau pr ioduk yang digunakan iol ieh kionsum ien adalah pr ioduk yang 

biermutu. 

b. Kualitas p ielayanan, yaitu m iembierikan p ielayanan yang baik s iesuai harapan 

pielanggan agar k ionsum ien m ierasa puas. 

c. iEm iosi, yaitu p ierasaan bangga s ieiorang k ionsum ien kariena m ierieka yakin 

bahwasannya iorang lain akan m iengagumi di ajika pr ioduk yang m iemiliki kualitas 

bagus m ierieka pakai. 

d. Harga, yaitu pr ioduk diengan pasaran harga murah akan t ietapi kualitasnya yang 

siedikit sama d iengan prioduk yang lain akan m iembierikan nilai l iebih dimana 

kionsum ien dan ciendierung akan l iebih m iemuaskan k ionsum ien. 

e. Biaya, yakni k ionsum ien akan m ierasa puas jika dapat m iendapatkan prioduk yang 

dia inginkan tanpa m iengieluarkan biaya tambahan dan m iembuang waktu. 

(Lupiyadi,2013) 
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2.1.  Pien ielitian T ierdahulu 

Tabiel 2.1 Tab iel Pien ielitian tierdahulu 

Nio. Judul Pienielitian/Artik iel, 

P ienulis, Tahun 

Variab iel Kiesimpulan 

1 P iengaruh Citra M ieriek, 

Kualitas Pr ioduk Dan 

Priom iosi T ierhadap 

Kiepuasan K ionsum ien 

Prioduk R iotibioy di Kiota 

Banda Acieh. 

 

X1  =  Citra 

Mieriek 

X2  =  Kualitas  

Prioduk 

X3  =  Priom iosi 

Y  = Kiepuasan 

Kionsum ien 

P ienielitian ini biertujuan untuk 

m iengietahui bagaimana 

dampak dari citra m ieriek, 

kualitas barang, dan k iemajuan 

t ierhadap p iem ienuhan 

kiebutuhan piembieli riotibioy di 

Kiota Banda Acieh. Tieknik 

inv iestigasi yang digunakan 

adalah Numierious Straight 

R ielapsie. Hasil dari Multipl ie 

Straight R ielapsie 

m ienunjukkan bahwa citra 

m ieriek, kualitas barang, dan 

priom iosi s iecara simultan 

bierpiengaruh t ierhadap 

piem ienuhan k iebutuhan 

piembieli t ierhadap pr ioduk 

riotibioy di Kiota Banda Acieh. 
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S iem ientara itu, di K iota Banda 

Acieh, priom iosi tidak 

bierpiengaruh t ierhadap 

kiepuasan kionsum ien prioduk 

riotibioy. 

2. P iengaruh 

Priom iosi,Kualitas Pr ioduk 

dan Citra Mieriek 

Tierhadap K iepuasan 

Kionsum ien Pada R iokiok 

Gudang Garam di 

Surakarta 

(D. sitta kartika Sari, 

2017)  

 

X1 = Priom iosi 

X2 = Kualitas 

Prioduk 

X3 = Citra 

Mieriek 

Y = Kiepuasan 

Kionsum ien 

P ienielitian ini biermaksud 

untuk m iembierikan bukti 

iekspierimiental bahwa 

kiemajuan, kualitas barang dan 

citra m ieriek s iecara nyata 

m iempiengaruhi l ioyalitas 

kionsum ien pada r iokiok gudang 

garam di Surakarta. Infiormasi 

yang digunakan dalam 

pienielitian ini adalah 

infiormasi pienting. S iebanyak 

100 pielanggan saat ini dipilih 

siebagai samp iel p ienielitian. 

Strat iegi untuk inv iestigasi Uji 

Kioiefisi ien Diet ierminasi (R2), 

uji F, dan uji t. B ierdasarkan 

hasil p ienielitian ini, k iepuasan 

pielanggan t ierhadap r iokiok 

gudang garam di Srakarta 

siecara signifikan dip iengaruhi 

iol ieh priom iosi, kualitas 

prioduk, dan citra m ieriek. 

Miengingat k ionsiekuiensi dari 

pierhitungan untuk kambuh 
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langsung yang b ierbieda Y = 

5,763 + 0,164X2 + 0,977X3, 

iefiek dari iestimasi uji F 

m ienambahkan hingga 

179,516 harga Changied R2 

dip ieriol ieh k ioiefisi ien 

diet ierminasi atau Changied R2 

siebiesar 0,844, yang 

m ienyiratkan bahwa 84,4% 

fakt ior l ioyalitas k ionsum ien 

pada riokiok gudang garam di 

Surakarta. Dapat dij ielaskan 

iol ieh variasi varuab iel, 

kiemajuan, kualitas barang dan 

citra m ieriek, s iedangkan 

sisanya s iebiesar 15,6% 

dip iengaruhi iol ieh fakt ior lain 

yang tidak dianalisis. 

3. P iengaruh Kualitas 

Prioduk, Citra M ieriek, 

Dan Priom iosi Tierhadap 

Kiepuasan K ionsum ien 

Pada P iengguna Pasta 

Gigi P iepsiodient Di 

Banjarniegara. 

(Putra, 2019) 

 

 

 

X1 = Kualitas 

Prioduk 

X2 = Citra 

Mieriek 

X3  =  Priom iosi 

Y  =  Kiepuasan 

Kionsum ien 

 

Tujuan dari p ienielitian ini 

adalah untuk m iengietahui 

piengaruh s iecara simultan dan 

parsial antara variab iel biebas 

kualitas prioduk, citra m ieriek, 

dan kiemajuan t ierhadap 

variabiel t ierikat l ioyalitas 

kionsum ien pada p ielanggan 

pasta gigi P iepsiodient di 

Banjarniegara. P iopulasi dalam 

pienielitian ini adalah p iembieli 

pasta gigi P iepsiodient di 

Banjarniegara, d iengan jumlah 
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samp iel s iebanyak 106 

riespiondien. Strat iegi 

biermacam-macam inf iormasi 

yang digunakan dalam 

tinjauan ini adalah 

piem ieriksaan purp iosif diengan 

m ienggunakan uji t dan uji F. 

Hasil inv iestigasi 

m ienunjukkan bahwa s iecara 

t iegas biesar dan s iem ientara 

fakt ior kualitas barang, citra 

m ieriek, dan k iemajuan 

m iempiengaruhi l ioyalitas 

kionsum ien. 

4. P iengaruh Kualitas 

Prioduk, Harga Pr iom iosi 

Dan Citra M ieriek 

Tierhadap K ieputusan 

P iembielian K ionsum ien 

Pada Rabbani St iorie Di 

Kiota Magielang.(Dilasari, 

2019) 

 

 

X1 = Kualitas 

Prioduk 

X2 = Harga 

Priom iosi 

X3 = Citra 

Mieriek 

Y = Kionsum ien 

P ienielitian ini biertujuan untuk 

m iengietahui dampak dari it iem, 

nilai, k iemajuan, dan citra 

m ieriek, t ierhadap pilihan 

piembielian. Tieknik p iengujian 

yang digunakan adalah 

purpiosiv ie sampling d iengan 

ciont ioh 100 r iespiondien. 

P ierangkat ilmiah yang 

digunakan adalah b ierbagai 

kambuh langsung d iengan 

bantuan priogram SPSS. 
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Tiemuan m ienunjukkan bahwa 

kieputusan p iembielian 

dip iengaruhi s iebagian iol ieh 

kualitas prioduk dan harga. 

Kiemajuan dan citra m ieriek 

m iempiengaruhi pilihan 

piembielian. K ioiefisi ien 

diet ierminasi m ienunjukkan 

bahwa 36,1% fakt ior kualitas 

barang, nilai, k iemajuan, dan 

citra m ieriek m iempiengaruhi 

pilihan p iembielian, s iedangkan 

sisanya s iebiesar 63,9% 

dip iengaruhi iol ieh fakt ior lain 

yang tidak dianalisis. 

5. P iengaruh Kualitas 

prioduk, priom iosi, dan 

Citra M ieriek Tierhadap 

Kiepuasan K ionsum ien 

Pada Tiokiop iedia 

(RAMADHANTY, 

2019) 

X1 = Kualitas 

Prioduk 

X2 = Priom iosi 

X3 = Citra 

Mieriek 

Y = Kiepuasan 

Kionsum ien 

P ienielitian ini 

m ienghubungkan iempat fakt ior 

yang b iermaksud untuk 

m iemutuskan dampak dari 

kualitas barang, k iemajuan, 

dan m ielihat gambaran m ieriek 

t ierhadap l ioyalitas k ionsum ien 

Tiokiopiedia. R iespiondien dalam 
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pienielitian ini adalah individu 

yang t ielah m ienggunakan 

administrasi T iokiopiedia. 

iEkspl iorasi ini dilakukan 

t ierhadap 290 r iespiondien 

diengan m ienggunakan 

m iet iodiol iogi kuantitatif. 

Inviestigasi infiormasi yang 

digunakan adalah b ierbagai 

piem ieriksaan k iekambuhan 

langsung d iengan p ierangkat 

piemriograman t ierukur SPSS. 

Kionsiekuiensi dari tinjauan ini 

m ienunjukkan bahwa uji 

Brand Picturie tidak s iecara 

fundam iental m iempiengaruhi 

l ioyalitas k ionsum ien 

Tiokiopiedia. Kualitas Barang 

dan Kiemajuan pada dasarnya 

m iempiengaruhi l ioyalitas 

Kionsum ien Tiokiop iedia. 

6. P iengaruh Pr iom iosi, 

Kualitas Pr ioduk Dan 

X1 = Priom iosi Lioyalitas k ionsum ien t ierjadi 

kariena k iemajuan dan kualitas 
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Citra mieriek Tierhadap 

kiepuasan K ionsum ien 

prioduk Susu Ind iomilk Di 

Kiecamatan W ioniokriom io 

Surabaya.  

 

(R iendra Alfian 

Ardiansyah & T iony 

Susilio Wibiowio, 2020) 

 

X2 = Kualitas 

prioduk 

X3 = Citra 

Mieriek 

Y = Kiepuasan 

Kionsum ien 

barang. P ielanggan akan 

m ienjadi l iebih miengienal 

prioduk s iebagai hasil dari 

priom iosi yang b ierkielanjutan. 

Fakt ior lain yang b ierkiontribusi 

t ierhadap k iepuasan p ielanggan 

adalah kualitas prioduk. Fakt ior 

citra m ieriek juga m ierupakan 

siesuatu yang m ienjadi fiokus 

piembieli s iebielum m iembieli 

suatu barang. S iebagai aturan 

umum, barang d iengan citra 

m ieriek yang t ierk ienal akan 

dipilih iolieh piemb ieli. Hal ini 

diengan alasan bahwa p iembieli 

m ienganggap barang d iengan 

m ieriek t ierkienal dapat 

m iem ienuhi k iebutuhan 

pielanggan. P iemb ieli prioduk 

susu Indiomilk di sub-wilayah 

Wioniokriom io, Surabaya 

digunakan s iebagai p iopulasi 

dan diambil ciont ioh s iebanyak 
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74 riespiondien. Purp iosiv ie 

sampling digunakan s iebagai 

strat iegi piengujian. Surv iei 

dis iebarkan dan iefiek dari 

tanggapan riespiondien 

dip ieriksa d iengan 

m ienggunakan b ierbagai 

piem ieriksaan k iekambuhan 

langsung. K iepuasan 

pielanggan dip iengaruhi iolieh 

priom iosi, kualitas pr ioduk, dan 

citra m ieriek, m ienurut t iemuan. 

Dit iemukan juga bahwa 

kionsiekuiensi yang b ierbieda 

dari priom iosi, kualitas pr ioduk 

dan citra m ieriek 

m iempiengaruhi k iepuasan 

pielanggan t ierhadap pr ioduk 

susu Indiomilk di Surabaya. 

7. P iengaruh Citra M ieriek, 

Kualitas Pr ioduk, Harga, 

dan Priom iosi T ierhadap 

Kiepuasan K ionsum ien 

X1 = Citra 

Mieriek 

X2 = Kualitas 

Prioduk 

P ienielitian diarahkan untuk 

m ienientukan dampak dari citra 

m ieriek, kualitas barang, biaya 

dan kiemajuan t ierhadap 
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P iengguna M iot ior Hionda 

Bieat 

 

(Hariyant io & Susanti, 

2021) 

 

 

X3 = Harga 

X4 = Priomiosi 

Y = Kiepuasan 

Kionsum ien 

l ioyalitas k ionsum ien. Fakt ior-

fakt ior yang digunakan dalam 

pienielitian ini m ieliputi citra 

m ieriek (X1), kualitas barang 

(X2), nilai (X3), biaya (X4) 

dan l ioyalitas k ionsum ien (Y). 

P ienielitian ini diarahkan 

diengan m iet iodiol iogi kuantitatif 

diengan strat iegi p iengujian 

m ienggunakan purp iosiv ie 

sampling d iengan 

m ienggunakan hitungan 

R ioscioie siehingga dapat 

diambil 100 riesp iondien yang 

m ienggunakan H ionda Bieat. 

Priosiedur p iengumpulan 

infiormasi diengan skala Lik iert 

untuk m iempiermudah 

riespiondien dalam 

m ienyiel iesaikan surv iei. 

P iem ieriksaan infiormasi yang 

digunakan adalah inv iestigasi 

kambuh langsung yang 
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bierbieda d iengan 

m ienggunakan p ierangkat 

SPSS untuk mielihat iefiek dari 

infiormasi yang didapat. Hasil 

pienielitian m ienunjukkan 

bahwa citra m ieriek, biaya dan 

kiemajuan m iempiengaruhi 

l ioyalitas kionsum ien. 

8. P iengaruh Kualitas 

Prioduk, Harga Dan 

Priom iosi T ierhadap 

Kiepuasan K ionsum ien 

Dan Dampaknya Pada 

Citra M ieriek ( Brand 

Imagie) Tahu Susu 

Sumiedang ( Thie Big 

Pricie Cut Grioup), 

Kabupat ien Bandung 

Barat 

 

(D. Y. N. Sari, 2021) 

X1 = Kualitas 

Prioduk 

X2 = Harga 

X3 = Priom iosi 

X4 = Citra 

m ieriek 

Y = Kiepuasan 

Kionsum ien 

Tujuan dari p ienielitian ini 

adalah untuk m iengietahui 

bagaimana kualitas pr ioduk, 

harga, dan pr iom iosi 

m iempiengaruhi k iepuasan 

kionsum ien dan citra m ieriek. 

Tahu Susu Liembang (Th ie 

Largie C iost Cut Gath iering), 

dan m iem ieriksa. iObj iek 

iekspl iorasi adalah p iembieli 

Tahu Susu Liembang d iengan 

jumlah samp iel siebanyak 96 

riespiondien. Strat iegi 

piem ieriksaan infiormasi yang 

digunakan adalah cara 
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inv iestigasi, banyak k ionieksi 

dan kioiefisi ien k iepastian. 

Dalam kionsiekuiensi p iengujian 

spiekulasi utama, 

m ienunjukkan bahwa fakt ior 

kualitas barang, biaya dan 

kiemajuan m iempiengaruhi 

l ioyalitas k ionsum ien baik 

sampai batas t iert ientu dan 

untuk siem ientara waktu. 

Dalam kionsiekuiensi p iengujian 

spiekulasi bierikutnya, fakt ior-

fakt ior kualitas barang, nilai, 

kiemajuan, dan l ioyalitas 

kionsum ien s iecara b iermakna 

m iempiengaruhi citra m ieriek 

baik sampai tingkat t iert ientu 

dan siepanjang waktu. 

9 P iengaruh Pr iom iosi, 

Kualitas Pr ioduk dan citra 

Mieriek T ierhadap 

Kiepuasan p ielanggan 

(Studi Prioduk K iosm ietik 

X1 = Priom iosi 

X2 = Kualitas 

Prioduk 

X3 = Citra 

Mieriek 

P ienielitian ini b ieriencana untuk 

m iembiedah dan m iemutuskan 

dampak dari k iemajuan, 

kualitas itiem dan citra m ieriek 

t ierhadap l ioyalitas k ionsum ien 
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Wardah Pada Mahasiswa 

STIiESIA Surabaya) 

 

(Avanika iet al., 2021) 

Y = Kiepuasan 

pielanggan 

kionsientrat it iem riest ioratif 

wardah pada mahasiswa 

STIiESIA Surabaya. 

P ienielitian kuantitatif adalah 

j ienis pienielitian yang 

dimaksud. Ciont ioh dalam 

pienielitian ini dip ieriol ieh 

diengan m ienggunakan strat iegi 

nion likielihioiod iexamining, 

yang m ierupakan priosiedur 

piengujian yang tidak 

m iembierikan k iesiempatan 

yang sama atau k iesiempatan 

yang sama bagi s ietiap 

kiompionien atau individu dari 

piopulasi untuk dipilih siebagai 

ciont ioh. Diengan 

m ienggunakan strat iegi n ion 

likielihioiod iexamining, 

dip ieriol ieh 98 ciont ioh. Strat iegi 

inv iestigasi yang digunakan 

bierbieda langsung 

m ienggunakan priogram SPSS. 
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Hasil pienielitian m ienunjukkan 

bahwa kiesan k iemajuan 

m iempiengaruhi l ioyalitas 

kionsum ien, kualitas barang 

m iempiengaruhi l ioyalitas 

kionsum ien, citra m ieriek s iecara 

signifikan m iempiengaruhi 

l ioyalitas kionsum ien. 

10 P iengaruh Kualitas 

Prioduk, Citra M ieriek dan 

Priom iosi T ierhadap 

Kiepuasan P ielanggan 

Pada Prioduk Mayb iellinie 

di Kiota Batam. 

 

(Syach, 2022) 

 

X1 = Kualitas 

Prioduk 

X2 = Citra 

Mieriek 

X3 = Priom iosi 

Y = Kiepuasan 

P ielanggan 

Miotivasi di balik p ienielitian 

ini adalah untuk m iengarahkan 

apakah kualitas barang, citra 

m ieriek dan k iemajuan dapat 

m iempiengaruhi l ioyalitas 

kionsum ien pada pr ioduk 

Maybiellinie di K iota Batam. 

Miet iodie pienielitian kuantitatif 

digunakan dalam p ienielitian 

ini. Piopulasi yang digunakan 

adalah kli ien atau p ielanggan 

prioduk riest ioratif Mayb iellinie 

yang tidak dapat dik ietahui 

jumlah pastinya. Kualitas 

barang, citra m ieriek dan 
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kiemajuan m iempiengaruhi 

l ioyalitas k ionsum ien pada 

prioduk Maybiellin ie di Kiota 

Batam s iebiesar 62,5% s iesuai 

diengan infiormasi k ioiefisi ien 

diet ierminasi (R2). Dalam 

pandangan k ionsiekuiensi dari 

piengujian sp iekulasi, 

dit iemukan bahwa kualitas 

barang, citra m ieriek dan 

kiemajuan m iemiliki dampak 

piositif dan luar biasa baik 

siebagian atau s ieluruhnya 

t ierhadap l ioyalitas k ionsum ien 

pada prioduk Mayb iellinie di 

Kiota Batam. 

 

2.2. Kierangka Piemikiran 

 

iOrganisasi s iebagian b iesar miembutuhkan t ienaga kierja dan prioduk yang m ierieka 

tangani untuk diiklankan tanpa hambatan dan s iecara prioduktif, namun hal ini j ielas 

bukan s iesuatu yang s iedierhana, d iengan m iempiertimbangkan bahwa b iebierapa 

pierubahan dapat t ierjadi kapan saja, dua p ierubahan pada p iembieli, misalnya, s iel iera dan 

biebierapa sudut pandang m iental siosial dan budaya p ielanggan. P iermintaan k iebutuhan 
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pielanggan akan kualitas dan variasi barang yang tinggi, biaya yang masuk akal, dan 

kiemajuan, m iengharuskan p iembuat dan piengiklan untuk b iersaing dalam m ienawarkan 

l iebih banyak manfaat pada barang m ierieka. Nilai ini dipr ioduksi untuk m iem ienuhi 

kiebutuhan pielanggan, s iehingga dapat m ienciptakan dan m iengarang wawasan yang 

layak untuk gambaran m ieriek suatu iorganisasi. M iembuat tingkat l ioyalitas k ionsum ien 

yang tinggi dapat m ienjadi tujuan miendasar dalam pam ieran. Kariena, kietika p ielanggan 

sienang d iengan k iepuasan k iebutuhan dan asumsi untuk t ienaga k ierja dan pr ioduk yang 

m ierieka dapatkan, k iesan m ierieka t ierhadap citra m ieriek iorganisasi juga akan bagus. 

Gambar 2.1  Kierangka Piemikiran 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Sumbier : Kierangka P iemikiran 2023 

Citra Merek 

(X2) 

Promosi 

(X3) 

H1 

 

H2 

H3 

H4 

Kepuasan 

konsumen 

 (Y) 

Kualitas 

Produk 

(X1) 
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Kiet ierangan : 

  : Garis yang m ienghubungkan variab iel X dan Y 

  : Variabiel X1, X2, X3 (Indiepiendien), 

  Variabiel Y (Diep iendien) 

  : Piengaruh Simultan 

 

H1= Kualitas pr ioduk (X1) bierpiengaruh t ierhadap kiepuasan kionsum ien (Y) Jamu 

Tiolak Angin PT. Sidio Muncul 

H2= Citra m ieriek (X2) bierpiengaruh t ierhadap k iepuasan kionsum ien (Y) Jamu Tiolak 

Angin PT. Sid io Muncul 

H3= Priom iosi (X3) bierpiengaruh t ierhadap kiepuasan kionsumien (Y) Jamu Tiolak 

Angin PT. Sid io Muncul 

H4= Variabiel (X1), (X2), dan (X3) miemiliki piengaruh pada variab iel (Y) Jamu 

Tiolak Angin PT. Sidio Muncul 

2.3. Hipiotiesis Pien ielitian 

2.4.1. Piengaruh Kualitas Pr ioduk tierhadap Kiepuasan Kionsumien 

 Lioyalitas k ionsum ien dapat dibuat m ielalui sifat barang yang diiklankan. 

Kualitas barang m ierupakan salah satu k iomp ionien pienampil utama dan s ielanjutnya 

m iempiengaruhi l ioyalitas k ionsum ien. Kualitas barang dapat m ienunjukkan bahwa 

piembieli m ierasa t ierp ienuhi, s iemakin tinggi p iem ienuhan yang disajikan iol ieh 

iorganisasi, maka s iemakin tinggi pula p iem ienuhan yang dirasakan iol ieh pielanggan. 
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 P ielanggan akan m iembandingkan kualitas prioduk suatu pierusahaan d iengan 

kualitas prioduk dari bisnis lain kariena m ierieka piercaya bahwa ada k iorielasi piositif 

antara kualitas pr ioduk dan k iepuasan pielanggan. Hal ini siesuai diengan p ienielitian 

Bayu Hadyant io Mulyionio, iet. al (2007), Asghar Asfhar Jahanshani, iet. al (2011), 

Latif Atiyah (2016) dan Iyion Priyionio (2017) yang m iengungkapkan bahwa 

kualitas barang b ierpiengaruh tierhadap l ioyalitas k ionsum ien. 

 Jika bisnis dapat m iembuat prioduk yang s iesuai d iengan k iebutuhan 

pielanggan, maka k iepuasan p ielanggan akan m ieningkat. Kariena, jika sifat barang 

yang dib ierikan iol ieh suatu iorganisasi bagus, p ielanggan akan m ierasa puas b iegitu 

juga s iebaliknya, jika sifat barang yang dib ierikan iol ieh suatu iorganisasi buruk, 

piembieli akan m ierasa k ieciewa dan b ierpindah k ie iorganisasi lain. iOl ieh kariena itu, 

bisnis harus m ienawarkan prioduk yang b ierkualitas tinggi untuk m ienghindari hal 

t iersiebut. 

 Tiemuan ini m ienunjukkan bahwa tingkat k iepuasan p ielanggan p ierusahaan 

m ieningkat s iecara pr iopiorsi ional diengan kualitas pr ioduknya. Akibatnya, kualitas 

`barang m iemp iengaruhi l ioyalitas k ionsum ien s iecara langsung. P ienting untuk 

dicatat pientingnya b iesarnya hubungan antara pr ioduk dan kiepuasan p ielanggan. 

 H1= Kualitas pr ioduk b ierpiengaruh s iecara p iosiif dan signifikan t ierhadap 

kiepuasan kionsum ien. 

2.4.2.  Piengaruh Citra M ieriek tierhadap Kiepuasan Kionsumien  

 

 Citra mieriek adalah suatu hal yang akan timbul di pikiran k ionsum ien pada 

saat kionsum ien t iersiebut akan m iemakai prioduk itu untuk miem ienuhi atau 
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m iemuaskan kiebutuhannya. Diengan adanya citra m ieriek ini p ierusahaan dapat 

m iemahami t ientang k iepuasan k ionsum ien yang m iengkiomsumsi pr ioduk yang 

pierusaan luncurkan. Citra m ieriek m iemp iengaruhi k iepuasan kionsum ien, kariena 

kionsum ien yang puas akan pr ioduk tiersiebut ciendierung l ioyal, akan t ietapi k ionsum ien 

l ioyal tidak bierarti puas (Putiera, 2018). 

 Citra m ieriek yang b ierhasil m ienaikkan minat b ieli kionsum ien t ierhadap m ieriek 

yang sama. M ieriek m ienduduki andil yang b ierarti, missal m iempierantai angan-

angan kionsum ien disaat p ienjual t ielah m ienjanjikan sd iesuatu pada k ionsum ien. 

Hubungan antara citra m ieriek dan k iepuasan k ionsum ien dip iengaruhi d iengan 

piengalaman pienggunaan pr ioduk atau piemakaian yang m iem ienuhi kionsum ien atau 

m iemuaskan. 

 Mienurut Zakaria (2013),Tu dkk (2013), Lasand ier(2013), dan Putiera (2018) 

citra m ieriek bierp iengaruh pada k iepuasan k ionsum ien. 

H2= Citra M ieriek bierpiengaruh s iecara p iositif dan signifikan t ierhadap 

kiepuasan kionsum ien. 

2.4.3.  Piengaruh Priomiosi Tierhadap Kiepuasan Kionsumien 

 

 Priom iosi sangat p ienting dalam k iegiatan pam ieran, tanpa pr iom iosi kiehadiran 

barang mungkin kurang m iendapat pierhatian dari p ielanggan. M ienurut Tjipt ionio, 

priom iosi adalah salah satu variab iel yang m ienientukan kiemajuan priogram priom iosi. 

Tidak pieduli apa pun sifat dari suatu barang, jika p iembieli tidak p iernah 

m iengietahuinya dan tidak akan p iernah m iendapatkannya. Tujuan dari pr iom iosi 

pienjualan adalah untuk m iembuat pielanggan yang sudah ada m ienjadi l iebih puas 
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dan m ienarik p ielanggan baru. D iengan asumsi p iembieli m ierasa puas, m ierieka juga 

umumnya akan m iembierikan riefieriensi yang baik t ientang barang t iers iebut kiepada 

iorang lain. 

  Mienurut p ienielitian Mustawadjuha iefa, dkk. (dalam Abdiyant io (2016) 

dan Abdiyant io (2017), priom iosi m iemiliki p iengaruh yang signifikan t ierhadap 

kiepuasan kionsum ien. Kariena, k iemajuan adalah salah satu cara yang paling 

m ienakjubkan untuk m ienierangi it iem, m iengingat m ielalui batas dan pr iopiosal luar 

biasa lainnya untuk it iem t iersiebut. S iemakin tinggi k iemajuan, siemakin tinggi pula 

kiepuasan piemb ieli. 

  Kiemajuan s iebagai j ienis gierakan alt iernatif untuk m ienarik dan 

m iembantu pierhatian kli ien m iengienai p iemb ielian barang atau administrasi m ielalui 

pienjualan pribadi, p ieriklanan, pieningkatan p ienawaran, dan publikasi. Kar iena 

siemua iorang m iencari p ienawaran t ierbaik, ini juga m ienunjukkan bahwa 

m iempriom iosikan prioduk atau layanan adalah cara t ierbaik untuk m iembangun 

hubungan diengan p ielanggan. 

  H3= Priomiosi bierpiengaruh p iositif siecara dan signifikan t ierhadap kiepuasan 

kionsum ien. 

2.4.4. Piengaruh Kualitas Prioduk, Citra M ieriek, Priomiosi T ierhadap 

Kiepuasan Kionsumien S iecara Simultan T ierhadap Kiepuasan Kionsumien 

   PT. Sidio Muncul m ienggunakan strat iegi piemasaran s iep ierti Kualitas 

Prioduk, Citra m ieriek, dan priom iosi yang dijalankan s iecara simultan. Untuk 

t iercapainya s iemua tujuan p ierusahaan Sid io Muncul dalam m ienjalankan syst iem 

pienjualan haruslah s ielalu aktif dalam m iengkampanyiekan prioduknya m ielalui 
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priom iosi diengan s iejumlah b ientuk kiomunikasi dan m iengiekpspios prioduk sidio 

muncul siehingga masyarakat akan l iebih m iengnal dan m iemilih prioduknya. Kariena 

bahan-bahan yang digunakan dalam pr ioduk Sid io Muncul s iemuanya alami, maka 

pierusahaan t ientunya akan t ierus m ieningkatkan kualitas yang dib ierikan iol ieh 

pielanggan agar s ielalu t ierjaga diengan baik. 

   Hasil p ienielitian Asina Risma Wati S (2018) m ienieliti tientang "P iengaruh 

Citra M ieriek dan Kualitas Pr ioduk tierhadap K iepuasan P iembieli di Warioieng Stieak 

and Shak ie Mielati P iekanbaru". P ienielitian ini m ienunjukkan bahwa citra m ieriek 

pada dasarnya b ierpiengaruh t ierhadap l ioyalitas k ionsum ien di Warioieng St ieak and 

Shakie Mielati P iekanbaru. S iem ientara itu, hasil iekspl iorasi Listia Wati (2017) 

diengan judul "P iengaruh Kiemajuan dan Biaya t ierhadap Lioyalitas Kionsum ien pada 

PT Ind iomart Suralaya, M ierak-Bant ien". K ionsiekuiensi dari p ienielitian ini 

m ienunjukkan bahwa ada dampak p iositif yang kritis antara k iemajuan t ierhadap 

l ioyalitas kionsum ien. 

  H4= Kualitas pr ioduk, Citra M ieriek, dan Pr iom iosi s iecara b iersama-sama 

bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap Kiepuasan kionsum ien. 

2.4.5.  Hipiotiesis 

 

Hipiot iesis adalah k iesimpulan s iem ientara yang masih p ierlu diuji 

kiebienarannya. Bierdasarkan k ierangka p iemikiran dapat diajukan hip iot iesis yang 

akan di uji dalam p ienielitian “P iengaruh Kualitas Pr ioduk, Citra M ieriek dan Priom iosi 

t ierhadap Kiepuasan K ionsum ien (Studi Pada Jamu Tiolak Angin PT. Sid io Muncul)” 

yaitu s iebagai b ierikut. 


