BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1	Harga
2.1.1	Pengertian Harga 
	Harga merupakan sebuah peranan yang penting dalam mempengaruhi konsumen dalam membeli sebuah produk, sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk.Harga sendiri merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam dimensi lain harga dapat didefiniskan sebagai jumlah yang di bayarkan oleh pembeli. Harga sendiri adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang atau jasa (Indrasari 2019).Selain itu William J. Stanton dalam Indrasari (2019) berpendapat bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memproleh beberapa kombinasi dari sebuah produk dan pelayanan yang menyertainnya.




	Menurut Kotler dan Amstrong dalam Krisdayanto (2018) harga adalah jumlah uang yang dibayarkan atas jasa atau jumlah nilai yang konsumen tukar yang bertujuan untuk mendapatkan manfaat atas suatu barang atau jasa.Harga adalah satu-satu elemen dalam bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan dalam semua elemen. Harga menjadi suatu ukuran bagi konsumen dimana para konsumen mengalami kesulitan dalam menilai suatu mutu produk yang kompleks yang ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan apabila barang yang diinginkan konsumen adalah barang dengan kualitas atau mutu yang baik maka 
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tentunya harga tersebut mahal sebaliknya bila barang yang diinginkan oleh konsumen dengan kualitas biasa saja maka harganya tidak terlalu mahal (Indrasari 2019).
	Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa harga adalah suatu jumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk membayar suatu jasa atau produk dalam memenuhi sebuah keinginan atau suatu kebutuhan sehari-hari.Harga sendiri dapat menentukan sebuah kualitasnya produk atau jasa.Jika barang atau jasa tersebut dijaul dengan harga yang cukup mahal maka barang atau jasa tersebut memiliki sebuah kualitas yang tinggi, begitu sebaliknya jika harga barang atau jasa dijual dengan harga yang biasa saja maka barang atau jasa tersebut memiliki kualitas yang biasa-biasa saja.Karena semua kualitas ditentukan dengan harga.
2.1.2	Peranan Harga
	Menurut Kotler dan Amstrong (2012:24) harga sendiri memiliki dua peranan yang sangat penting dalam proses pengambilan sebuah keputusan, adapun peranan harga tersebut adalah sebagai berikut:
a. Peranan Alokasi
Peranan alokasi merupakan sebuah fungsi harga dalam membantu para konsumen untuk dapat memutuskan cara memproleh manfaat atau nilai tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya beli konsumen.
b. Peranan Informasi
Peranan informasi sendiri merupakan fungsi harga dalam mendidik konsumen mengenai faktor-faktor produk salah satunya yaitu mengenai sebuah kualitas.Hal ini bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor-faktor produk atau manfaatnya.
2.1.3	Tujuan Penetapan Harga
	Adapaun tujuan penetapan harga menurut Swastha (2009:148) adalah sebagai berikut:
1. Mendapatkan laba maksimum
Terjadinya harga ditentukan oleh penjual dan pembeli.Semakin besar daya beli konsumen, semakin besar juga kemungkinan penjual untuk mendapatkan tingkat harga yang lebih tinggi.
2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargetkan atau pengembalian pada penjualan bersih
Dana yang dipakai untuk mengembalikan investasi hanya bia diambil dari laba perusahaan dan laba hanya bisa diproleh apabila harga jual lebih besar dari harga sebelumnya.
3. Mencegah atau mengurangi persaingan
Tujuan dari mencegah atau mengurangi pesaing dilakukan melalui kebijakan harga. Hal tersebut dapat diketahui apabila para penjual menawarkan barang dengan harga yang sama. Oleh karena itu, persaingan hanya mungkin dilakukan tanpa melalui kebijakan harga.
4. Mempertahankan dan memperbaiki market share
Dalam hal ini harga merupakan sebuah faktor yang sangat penting. Bagi perusahaan kecil yang memiliki kemampuan sangat terbatas, biasanya penentuan harga ditunjukan untuk sekedar dalam mempertahankan market share.
2.1.4	Faktor yang Mempengaruhi Harga
	Menurut Harman Malau (2017:126) faktor-faktor yang dapat mempengaruhi harga adalah sebagai berikit:
1. Biaya produksi
Biaya produksi adalah biaya yang dikeluarkan untuk melakukan sebuah proses dalam kegiatan jual beli. Biaya produksi sendiri terdiri dari dua yaitu:
· Biaya bahan baku
Biaya bahan baku adalah biaya yang berkaitan dengan bahan langsung dalam melakukan sebuah produksi.
· Biaya tenaga kerja langsung
Biaya tenaga kerja langsung adalah biaya tenaga kerja yang terlibat langsung dengan proses produksi. Contohnya: upah.
· Overhead pabrik
Overhead pabrik adalah biaya selain bahan langsung dan tenaga kerja langsung. Contohnya: penyusutan mesin dan sewa.
2.1.5	Indikator Harga
	Menurut Kotler (2012:345) terdapat enam indikator dari harga. Adapaun indikator tersebut yaitu sebagai berikut:


1. Keterjangkauan harga
Harga yang dapat dijangkau oleh para konsumen dari semua kalangan sesuai dengan target segmen pasar yang dipilih.
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Kualitas produk dapat menentukan besarnya harga yang akan ditawarkan  kepada konsumen.
3. Daya saing harga
Harga yang ditawarkan apakah lebih tinggi atau dibawah rata-rata dari pesaing.
4. Kesesuian harga dengan manfaat
Konsumen akan merasa puas jika mereka mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi dari apa yang mereka tawarkan sesuai dengan nilai yang para konsumen keluarkan.
5. Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan
Ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen tidak mendapatkan manafaat setelah mengkonsumsi, konsumen akan lebih cenderung mengambil keputusan untuk tidak melakukan pembelian kembali. Sebaliknya jika hagra sesuai dengan yang ditawarkan maka 
konsumen akan mengambil keputusan untuk dapat membeli lagi.




2.2	Kreativitas Produk
2.2.1	Pengertian Kreativitas Produk
	Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk merupakan sebauh hasil dari suatu perusahaan yang dapat dijual ke pasar untuk dapat dikonsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dari perusahannya (Indrasari, 2019).Kreativitas sendiri meerupakan kemampuan seseorang untuk dapat menghasilkan suatu produk, komposisi atau gagasan yang baru (Drevdahl dalam Hurlock).
	Jadi kreativitas produk menurut Suryana dalam Noviani (2020) berpendapat bahwa kreativitas produk adalah kemampuan untuk dapat mengembangkan suatu ide yang baru untuk menentukan cara-cara yang baru dalam memecahkan persoalan dalam menghadapi sebuah peluang yang ada.Kreativitas produk menurut Hadiyati (2011) yaitu merupakan inisiatif terhadap suatu produk yang tepat serta bermanfaat dan bernilai.
	Dari beberapa definisi yang telah dikemukan dapat disimpulkan bahwa kreativitas produk adalah kemampuan seseorang dalam menemukan ide-ide terbarunya dalam menciptakan sebuah produk yang dapat dijual dan dikonsumsi oleh konsumen yang memiliki nilai yang tinggi. Dengan adanya kreativitas juga para pengunjung dapat mengetahui produk terbaru apa yang dimiliki oleh para penjualnya. Karena para konsumen memiliki suatu keingininan yang lebih dalam memilih produk salah saitunya yaitu dengan menilihat kreativitas produk yang dimiliki oleh para penjual.

2.2.2	Klasifikasi Produk
	Klasifikasi produk bisa dilakukan dengan berbagai macam sudut pandang. Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat diklasifikasikan sebagai berikut yaitu:
1. Barang 
Barang merupakan produk yang berwujud fisik sehingga bisa dilihat, diraba/disentuh, dirasa, dipegang, disimpan, dipindahkan, dan perlakuan fisik lainnya. Ditinjau dari aspek daya tahannya, terdapat dua macam barang yaitu:
a. Barang tidak tahan lama (Nondurable Goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali dalam pemakaian. Dengan kata lain, umur ekonomisnya dalam pemakaian normal kurang dari 1 tahun.
b. Barang tahan lama
Barang tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya bisa bertahan lama dengan banyak pemakaian biasanya umur ekonomis pemakaiannya lebih dari 1 tahun.
2.2.3	Indikator Kreativitas Produk
	Menurut Pasman dalam Noviani (2020) adapun indikator kreativitas produk yaitu sebagai berikut:
1. Keaslian pada tingkat kebaruan produk
2. Tingkat transformasi suatu produk 
3. Kelayakan produk yang menyangkut aspek kualitas dan ide produk

2.3	Service Excellent
2.3.1	Pengertian Service Excellent
	Service excellent (pelayanan prima) merupakan sebuah keharusan atau sebuah tuntuan dalam industri jasa maupun dagang untuk menghadapi konsumen atau pelanggan.Didunia bisnis pada saat ini, persaingan antar penjual sangat ketat. Hal tersebutlah yang menyebabkan penjual harus memberikan sebuah sebuah pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggan, karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik maka para pelannganya akan beralih ke orang lain. Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan atau masyarakat pemangku kepentingan lainnya dalam upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan dalam menyiapkan, mengurus yang diperlukan secara prima sehingga pelanggan mendaptkan sesuatu yang melebihi harapannya.
	Menurut Freddy (2017) pelayanan prima adalah suatu pelayan yang terbaik dalam memenuhi sebuah harapan yang diharapkan oleh setiap pelanggan. Dengan kata lain pelayanan primamerupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sudah ditentukan. Pelayanan merupakan hala yang paling penting.Setiap penjual harus bertanggung jawab untuk dapat melayani pelanggan dengan baik dan harus bisa serta berani untuk menggunakan kompetensi mereka untuk dapat melayani dan kebutuhan pelanggan itu sendiri (Suparman et.all, 2019).
	Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa service excellent atau pelayan prima merupakan sebuah pelayanan yang harus diberikan para penjual oleh konsumennya agar para pelanngan merasa senang serta puas dengan pelayanan yang diberikan. Dengan para konsumen merasa puasa dengan pelayan yang diberikan oleh penjual maka konsumen akan tetap berlangganan dengan tempat yang mereka inginkan.
2.3.2	Unsur-unsur Pelayanan
	Menurut Brata dalam (Suparman, et.all, 2019) pelayanan prima (service excellent) terdiri dari 6 unsur pokok, antara lain:
1. Kemampuan (Ability)
Kemampuan adalah suatu kesanggupan dalam melakukan sesuatu. Sehungan dengan pelayan prima yang dimaksud dengan kemampuan yaitu kemampuan minimal yang harus ada pada diri seseorang, yang berkaitan dengan pengetahuan dan keterampilan, antara lain:
a. Memiliki pengetahuan sesuai dengan bidang tugas
b. Memiliki keterampilan sesuai bidang tugas
c. Memiliki daya kreativitas yang tinggi
d. Memahami secara berkomunikasi yang baik 
e. Memahami cara memposisikan diri dalam berbagai situasi agar dapat beradaptasi dengan lingkungan
f. Mampu mengendalikan emosi
2. Sikap (attitude)
Melayani pelanggan dengan berfikir positif.
3. Penampilan (appearance)
Dalam berpenampilan harus sopan.
4. Perhatian (attention)
Perhatian bisa dilakukan dengan mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan para pelanggan, mengamati dan menghargai para pelanggan dan mencurahkan penuh kepada para pelanggan.
5. Tindakan (action)
Tindakan dapat dilakukan dengan cara : mencatat setiap pesanan para pelanggan, mecatat kebutuhan para pelanggan dan mewujudkan kebutuhan para pelanggan.
6. Tanggung jawab (accounttability)
Dibutuhkan sebuah tanggung jawab yang penuh dalam pelaksanaan pelayanan prima.
2.3.3	Dimensi Pelayanan
	Menurut Riyanto (2012) dimensi pelayanan dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Tangibles (bukti langsung)
Tangibles adalah bukti yang konkret kemampuan suatu perusahaan untuk dapat menampilkan yang terbaik bagi pelanggan.
2. Reability (kehandalan)
Reability adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan, ketepan waktu, sikap dan lain sebagainya.
3. Responsiveness (daya tanggap)
Responsiveness adalah tanggapan memberikan pelayanan yang cepat dan responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah dipahami.
4. Assurance (asuransi)
Assurance adalah sebuah jaminan dan kepastian yang diproleh dari sikap sopan santun karyawan, komunikasi yang baik dan pengetahuan yang dimiliki.
5. Empathy (empati)
Empathy adalah memberikan sebuah perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada pelanggan.Hal tersebut dilakukan guna untuk mengetahui keinginan konsumen secara akurat dan spesifik.
2.3.4	Indikator Service Excellent
	Menurut Daryanto dan Ismanto (2014) adapaun indikator dari service excellent yaitu sebagai berikut:
1. Pelayanan yang prima berdasarkan sikap
2. Pelayanan prima berdasarkan perhatian
3. Pelayanan prima berdasarkan tindakan 

2.4	Kepuasan Pelanggan
2.4.1	Pengertian Kepuasan Pelanggan
	Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan dari setiap perusahaan.Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat memningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk dapat membeli kembali produk dan menggunkan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal tersebut berarti kepuasan merupakan kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian barang atau jasa secara ulang.  Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan harapan (Umar, 2005:65). Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jassa sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
	Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan.selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, memuasakan kebutuhan para pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing.
	Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu tingkat perasaan yang dimiliki oleh setiap pelanggan baik itu perasaan senang atau kecewa atas produk yang dibeli. Jika para pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang dibeli maka pelanggan akan melakukan hal yang sama kembali dalam membeli suatu barang atau jasa di tempat mereka merasa puas. Kepuasan pelanggan merupakan sebuah kunci dalam keberhasilan meningkatkan daya saing yang dimiliki oleh setiap perusahaan.

2.4.2	Faktor dalam Menentukan Tingkat Kepuasan Pelanggan
	Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan yaitu:
1. Kualitas produk
Para pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas pelayanan
Pelanggan akan merasa puas jika para pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.
3. Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang realtif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.
5. Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendaptakan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu (Indrianto, 2019).


2.4.3	Indikator Kepuasan Pelanggan
	Menurut Tjiptono (2012) adapaun indikator dalam kepuasa pelanggan adalah sebagai berikut:
1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan

2.5	Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
	No
	Nama dan Judul Penelitian
	Variabel Penelitan
	Hasil Penelitian

	1
	Rizky dan Suwitho (2020) “Pengaruh harga, Promosi dan Service Excellent terhadap Kepuasan Pelanngan Java Paragon Hotel and Residence”
	Harga, Promosi, Service Excellent dan Kepuasan Pelanggan
	Hasil penelitian menunjukan bahawa Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Java Paragon Hotel and Residences. Variabel service excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Java Paragon Hotel and Residences. Semakin tinggi service excellence yang dibentuk oleh Java Paragon Hotel and Residences maka akan semakin meningkat kepuasan pelanggan.  


	2
	Widiya dan Agus Purnomo (2018) “Kreativitas dan Inovasi Produk Industri Kreatif”
	Kreativitas, Inovasi Produk dan Industri Kreatif
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa kreativitas produk berpengaruh positif terhadap inovasi produk, keunggulan bersaing tidak memediasi pengaruh kreativitas terhadap kinerja industri tetapi memediasi pengaruh inovasi produk terhadap kinerja industri. Sehingga, untuk meingkatkan kinerja industri kreatif, produk-produk kreatif yang dihasilkan oleh industri kreatif harus memiliki keunggulan bersaing. Keunggulan bersaing ini dapat berupa harga yang kompetitif, produk yang memiliki manfaat tinggi, memiliki differensiasi dan tidak mudah tergantikan. Untuk mencapai keunggulan bersaing tersebut, industri kreatif seharusnya melakukan inovasi produk dengan cara menemukan produk baru yang unik dan memiliki daya tarik tinggi, atau minimal mengembangkan produk yang sudah ada atau melakukan duplikasi dan sintesis produk.  

	3
	Hanna Meilani (2018) “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Sepatu Casual Merek Bata”
	Kualitas Produk, Harga dan Keputusan Pembelian
	Hasil penelitian ini menunjukan bahwa keputusan pembelian sepatu casual bata dipengaruhi oleh persepsi konsumen tentang harga yang ditawarkan oleh sepatu bata. Kualitas produk dalam penelitian tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian sepatu casual bata.

	4
	Lona Noviani (2020) “Pengaruh Inovasi Produk, Kreativitas Produk, Dan Kualitas Produk Terhadap Keunggulan Bersaing (Studi Kasus Pada Kerajinan Tikar Eceng Gondok “Liar”
	Inovasi Produk, Kreativitas Produk, Kualitas Produk dan Keunggulan Bersaing
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) inovasi produk secara individual berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05; β = 0,416), (2) kreativitas produk secara individual berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05; β = 0,305); (3) kualitas produk secara individual berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05; β = 0,343); dan (4) inovasi produk, kreativitas produk, dan kualitas produk secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05).

	5
	Titik Sri Winih (2021) “Analisis Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellent) Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Swalayan Ismart Ponorogo”
	Pelayanan Prima (Service Excellent) dan Kepuasan Pelanggan
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel attitude, attention, action, ability, appereance dan accountability  berpengaruh serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan

	6
	Muhammad Yusuf et.all  “The Impact of Product Quality, Price, and Distribution on Satisfaction and Loyalty”
	Product Quality, Price, Distribution and Loyalty

	Hasil - Dari sembilan hipotesis yang diajukan, sebanyak dua hipotesis yang diajukan yaitu hubungan intervening yang melibatkan variabel Price dan Distribution channel terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

	7
	Tubagus et.all (2018) “Product Quality, Brand Image and Pricing To Improve Satisfaction Impact on Customer Loyalty”
	Product Quality, Brand Image, Pricing To Improve Satisfaction and Customer Loyalty
	Berdasarkan hasil penelitian, bahwa kualitas produk, citra merek, dan harga secara parsial atau simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi sebesar 53% dan sebesar 47% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Secara parsial kualitas produk merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas produk, citra merek, harga, dan kepuasan pelanggan secara parsial atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 84% dan 16% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Kepuasan pelanggan secara parsial merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening parsial terhadap pengaruh kualitas produk, citra merek, dan harga terhadap loyalitas pelanggan.



2.6	Kerangka Konseptual
Menurut Sugiyono, (2017:283) “Kerangka konseptual adalah metode konseptual tentang bagaimana teori hubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifisikasi sebagai masalah yang penting”. Variabel tersebut adalah variabel bebas dan terikat.Variabel independen (X) variabel yang menjelasakan atau mempengaruhi variabel lainnya, dalam penelitian ini variabel penelitian yaitu variabel pengaruh Harga (X1) Kreativitas Produk (X2) dan Service Excellent (X3) dan variabel dependen (Y) adalah variabel yang mempengaruhi variabel bebas dalam penelitian ini variabel tersebut yaitu Kepuasan Pelanggan(Y).
Harga merupakan sebuah peranan yang penting dalam mempengaruhi konsumen dalam membeli sebuah produk, sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk.Harga sendiri merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam dimensi lain harga dapat didefiniskan sebagai jumlah yang di bayarkan oleh pembeli. Harga sendiri adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang atau jasa (Indrasari 2019).Selain itu William J. Stanton dalam Indrasari (2019) berpendapat bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memproleh beberapa kombinasi dari sebuah produk dan pelayanan yang menyertainnya.
Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk merupakan sebauh hasil dari suatu perusahaan yang dapat dijual ke pasar untuk dapat dikonsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dari perusahannya (Indrasari, 2019).Kreativitas sendiri meerupakan kemampuan seseorang untuk dapat menghasilkan suatu produk, komposisi atau gagasan yang baru (Drevdahl dalam Hurlock).
	Jadi kreativitas produk menurut Suryana dalam Noviani (2020) berpendapat bahwa kreativitas produk adalah kemampuan untuk dapat mengembangkan suatu ide yang baru untuk menentukan cara-cara yang baru dalam memecahkan persoalan dalam menghadapi sebuah peluang yang ada.Kreativitas produk menurut Hadiyati (2011) yaitu merupakan inisiatif terhadap suatu produk yang tepat serta bermanfaat dan bernilai.
Service excellent (pelayanan prima) merupakan sebuah keharusan atau sebuah tuntuan dalam industri jasa maupun dagang untuk menghadapi konsumen atau pelanggan.Didunia bisnis pada saat ini, persaingan antar penjual sangat ketat. Hal tersebutlah yang menyebabkan penjual harus memberikan sebuah sebuah pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggan, karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik maka para pelannganya akan beralih ke orang lain. Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan atau masyarakat pemangku kepentingan lainnya dalam upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan dalam menyiapkan, mengurus yang diperlukan secara prima sehingga pelanggan mendaptkan sesuatu yang melebihi harapannya.
Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan dari setiap perusahaan.Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat memningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk dapat membeli kembali produk dan menggunkan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal tersebut berarti kepuasan merupakan kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian barang atau jasa secara ulang.  Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan harapan (Umar, 2005:65). Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jassa sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
	Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan.selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, memuasakan kebutuhan para pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing.
Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat dibuat kerangka konseptual dalam penelitian ini yaitu pada Gamabar 2.1.
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Harga (X
1 
)
Kesesuaian harapan
Minat berkunjung kembali
Kesediaan merekomendasikan
Sumber : Menurut Tjiptono (2012)
)





 (
Kreativitas Produk (X
2 
)
Keaslian pada tingkat kebaruan produk
Tingkat transformasi suatu produk 
Kelayakan produk yang menyangkut aspek kualitas dan ide produk
Sumber : Menurut Pasman dalam Noviani (2020
)

 (
Kepuasan Pelanggan (Y)
Keterjangkauan harga
Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Daya saing harga
Sumber : Menurut Kotler (2012:345)
)
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Service Excellent
 (X
3
)
Pelayanan yang prima berdasarkan sikap
Pelayanan prima berdasarkan perhatian
Pelayanan prima berdasarkan tindakan 
Sumber : Daryanto dan Ismanto (2014)
)

	


	

	

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

2.7	Hipotesis

	Menurut Sugiyono (2017:63) “Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah di nyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan”. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diproleh dari pengumpulan data.Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empirik. Adapun hipotesis dalam penelitian ini yaitu:
H1 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
H2 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara kreativitas produk dan kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
H3 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
H4 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
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