BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
1.1 Diferensiasi Produk
1.1.1 Produk

Produk adalah sebuah benda atau pelayanan yamngaditn untuk
memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen, baikuketsuprimer seperti
rasa lapar dan haus, atau kebutuhan sekunder iskipertan® Menurut M.
Taufig Amir, produk adalah apa saja yang dapatditkan kepada pasar agar
dapat dibeli, digunakan, atau dikonsumsi, yang dapamuaskan keinginan
atau kebutuhan mereka.

Di dalam konsep produk, konsumen cenderung lebifiymiei produk
yang berkualitas dan mempunyai prestasi paling .b&&nsep produk
memusatkan perhatian pada usaha untuk menghagtegiuk yang unggul
dan menyempurnakannya secara terus mefdbagam buku yang berjudul
Pengantar Bisnis, konsep produk berpegang tegula paggapan bahwa
konsumen akan menyenangi produk yang menawarkam mpenampilan, dan
keistimewaan dibandingkan produk yang sejenis. Rbalena itu, organisasi
perlu mengadakan perbaikan-perbaikan dan stratemilup yang sesuai
dengan keadaan padaSalah satu strategi yang dapat digunakan adalah

strategi diferensiasi produk.

! Thorik Gunara, Utus Hardiono Sudibydarketing Muhammad SAW., Op.cktlm. 47

2 M. Taufiq Amir, Dinamika Pemasaranlakarta:PT Raja Grafindo Persada, 2005, him. 8

3 M. Suyanto,Marketing Strategi Top Brand Indonesi¥pgyakarta:CV. Andi Offset,
2007, him. 14

* M. Fuad, dkkPengantar Bisnis)akarta:PT Gramedia Pustaka Utama, 2000, him. 127
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1.1.2 Strategi Diferensiasi

“Diferensiasi adalah sebuah pembeda atau bagaimaranya agar
menjadi berbeda dengan produk atau perusahaafr IMenurut Hermawan
diferensiasi merupakan tindakan merancang sepesang&rbedaan yang
bermakna dalam tawaran perusahaan. Namun, penawaraokan berarti
janji-janji belaka saja, melainkan harus didukurghobentuk-bentuk yang
nyata®

Diferensiasi juga diartikan sebagai usaha meresiliaa suatu strategi
pemasaran dengan memperhatikan seluruh aspekttdiparusahaan yang
membedakan dari perusahaan lain. Secara mudahrigaerdiasi ini
mengubah kondisi perusahaan sehingga tercipta mEmieesendiri dengan
perusahaan lain walau sama dalam hasil produls piayanan, sama design,
yang ditawarkan baik promosi dan informasi. Semadmsrusaha membangun
di benak konsumen atas perbedaan’diri.

Salah satu cara yang dapat ditempuh untuk mendapatkbuah
diferensiasi adalah dengan mengintegrasikan kor{tamten}, konteks
(contex]}, dan infrastrukturigfrastructure yang perusahaan miliki sehingga
dapat menjadi nilai lebih yang dapat perusahaaartem kepada pelanggan.

“Esensi dari diferensiasi adalah agar lebih dikesedlingga menjadi identitas

® Thorik Gunara, Utus Hardiono Sudibydarketing Muhammad SAW®p.cit, him. 34
® Hermawan Kertajaya Muhammad Syakir SiBgariah MarketingBandung:PT Mizan
Pustaka, him.175
’ Siti Khotijah, Smart Strategi Of Marketing Persaingan Pasar Glogsndung:
Alfabeta, 2004, him. 25
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diri.”® Philip Kotler berpendapat bahwa diferensiasi daptiakukan
berdasarkan :

1. Diferensiasi produk
Perusahaan merancang perbedaan melalui produknyg sglapat
berupa keistimewaafieature) kualitas kinerja(performance quality)
kualitas kesesuaiafconformance quality)daya tahan(durability),
keandalan(reliability), mudah diperbaik{repairability), gaya(style)
dan rancangadesign)

2. Diferensiasi pelayanan
Perusahaan merancang perbedaan melalui pelayangangadapat
berupa kemudahan pemesanardéring ease)pengiriman delivery),
pemasanganir(stallation), pelatihan pelanggarcystomer traininy
konsultasi pelangganciistomer consulting serta pemeliharaan dan
perbaikan.

3. Diferensiasi personil
Perusahaan merancang perbedaan melalui kualitadesumiaya
manusia perusahaan misalnya kemampuannya, kesqpaedibilitas,
dapat diandalkan , cepat tanggap dan komunikasinya.

4. Diferensiasi saluran
Perusahaan merancang perbedaan melalui saluranibubstya
terutama jangkauan, keahlian, dan kinerja saluaduran tersebut.

5. Diferensiasi citra

8 Thorik Gunara, Utus Hardiono Sudibydarketing Muhammad SAWoc.cit.
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Perusahaan merancang perbedaan melalui citra paarsgang dapat
berupa identitas merek, lambang, media tertulis dadiovisual,
suasana, logo, asosiasi maupetebrity endoset

1.1.3 Diferensiasi Produk
Inovasi produk Superqurban Rumah Zakat mengedepamkala

beberapa indikator sebagai berikut:

1. Keistimewaar(feature)
Sebagian besar produk dapat ditawarkan dengan d=rba
keistimewaan, yakni karakteristik yang melengkapngsi dasar
produk’® Keistimewaan dari Superqurban yaitu diolah melphaises
kornetisasi. Proses kornetisasi ini bertujuan untusngoptimalkan
daging kurban sehingga lebih efektif dan mampu awngolusi
masalah pangan.

2. Keandalanrgliability)
Reliability adalah sesuatu yang dimiliki produk untuk bekegausi
fungsinya tanpa kegagalan pada periode waktu terttrProduk
Superqurban ini dapat diandalkan, karena prosesekeasi dari
pengumpulan  dan  pengontrolan  kualitas hewan  sampai

pendistribusiannya ditangani oleh para ahli di bgigya. Selain itu,

° Philip Kotler, Manajemen Pemasaran : Analisa Perencanaan dan Refaian,
Erlangga, Jakarta, 2000, hal. 329.

M. Suyanto,Smart Enterpreneur, Belajar dari Kesuksesan Pengas@iop Dunia,
Yogyakarta:Andi Offset, 2004, him. 66

Ysyahu Sugian O.Kamus Manajemen (Mutu)lakarta:PT Gramedia Pustaka Utama,
2006, him. 195
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nilai gizi yang terkandung di dalamnya telah menmnprosentase
AKG (Angka Kecukupan Gizi) yaitu kurang lebih 20&lori.

3. Daya Tahandurability)
Makin tinggi daya tahan suatu produk berarti makiggi pula mutu
produk tersebu? Melalui proses kornetisasi, produk Superqurban

dapat bertahan selama kurang lebih tiga tahun.

1.2 Soul Marketing

Soul marketing adalabpaya menggerakkan daya tarik pasar rasional,
emosi, dan spiritual (tidak terbatas pada agantarter). Upaya ini dimulai
dengan cara membangun visi bisnis spiritual, g@dmn, customer
partnership, dan kepercayaan pelanggarSelain itu juga berusaha
membahagiakan pelangganenjual produk berkualitas, membangun promosi
yang simpatik, dan membangun profesionalitesketer Jikasoul marketing
memperoleh respons positif dari masyarakat, makankang perusahaan akan
penuh dengawallet sharepelanggart®

Soul marketingnerupakan pengembangan dari cara berdagang yang
dilakukan Nabi Muhammad sehingga penuh dengan mueika dan moral.
Dalam praktek berdagangnya, Nabi Muhammad tidak ydhamampu

menciptakanloyalty customer,tetapi jugatrusty customer.Kepercayaan

12 M. Lies SupraptiTeknologi Pengolahan Pangan Aneka Olahan Pepayatdfietian
Mengkal,Yogyakarta:Kanisius, 2005, him. 40
13 Ali Hasan,Marketing Bank Syariah, Loc.ciilm. 11
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pelanggan dapat diraih dengan menggunakan formejlgukan, profesional

silaturahim, dan murah hafi.
1. Jujur

Jujur adalah ruh keimanan, ciri utama orang mukiéhkan ciri

para Nabi. Tanpa kejujuran, agama tidak akan tetgak tidak akan

stabil. Sebaliknya, bohong dan dusta adalah bad&ipada sikap

orang munafik. Bencana terbesar di dalam pasar ishahdalah

meluasnya tindakan dusta dan batil, misalnya bemgphdalam

mempromosikan barang dan menetapkan hargzalam Al-Qur'an

Allah berfirman:

oo LA F oS o0& a0 % 040
LAForSe  BXOS0%za3c  BXOARCGOL- @7
HVOLNOTODWa S HASE BXO€OA S0

DD PP

Hai orang-orang yang beriman bertakwalah kepadaalll dan
hendaklah kamu bersama orang-orang yang ben@S. At-
Taubah:119f
2. Profesional
The Right Man on The Right Jolmenjadi inti dari sikap
profesional. Sikap ini menjauhkan diri dari sifaglas, tidak mau

berusaha dan hanya menerima tanpa ada usaha uatulurke arah

yang lebih baik. Menurut Sindu Mulianto hasil kesgorang karyawan

1 Thorik Gunara, Utus Hardiono Sudibydarketing Muhammad SAW., Loc,ditm. 90

15 yusuf QardhawiNorma dan Etika Ekonomi Isladakarta:Gema Insani, him. 175

16 Departemen Agama RAlqur'an dan Terjemahannya Al-Jumanatul ‘Aiandung:CV
Penerbit J-Art, 2005, him. 207
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akan mencapai tingkat maksimal apabila berpegamyhtepada

profesionalisme sebagai dasar kéfjallah berfirman :

DOV BEE+ e “ag@le 98 €3 0Dre 200 @

RAAFO00Wwa 3 OQ RO g KhoENN
RO X+ BN €0 QOB LIE W OO

€OrxedR ¢ LAKE A@SGOxxOwiONL OwA

WD CoOA* O

Dan janganlah kamu mengikuti apa yang kamu tidaknmenyai
pengetahuan tentangnya. Sesungguhnya pendengaeamglifptan
dan hati, semuanya itu akan diminta pertanggungamapnya.(QS.
Al-lsra:36)"®

. Silaturahim

Silaturahim mampu membentuk komunikasi dua arah ke
akhirnya akan mampu mengetahui dan memahami aparapg
menjadi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dengjaturahim,
pelaku bisnis dapat mengetahwustomer insight (kebutuhan
tersembunyi pelanggan). Sehingga membuka peludogspe kerja
sama bisnis yang saling menguntungkaallah berfirman dalam Al-
Quran:

Vo OCGwe 3 ¢ O&e@083% O 43
B LA Lo REAEX G0 BXU>0 W zaF

=20RN0NBOCe0 Heg#kix JOXE HAEQRES
AR v ORNw o0& B8 ¢onERNBe0

C+LRIZO 6 OOU & B 0% ¢ 60
g ONA 6 BORNSO S C OB ¢
QN LA FoSc A PorSc B5-0>00z0 50
DQOR 4070 @A A 8Os

VQARG A ForSe OQRD [ ¢ LMA0T Do S €0
R D o BEONLS0 ALATOREH SN

7 Sindu Mulianto, dkk,Panduan Lengkap Supervisi Diperkaya Perspektif ishar

Jakarta:PT Elex Media Komputindo, 2006, him. 215

286

¥ Departemen Agama RAlquran dan Terjemahannya Al-Jumanatul ‘Ali, Ldt,chim.

19 Muhammad Syafi'ie El-Bantani§halat Tolak Miskinjakarta:Quanta, 2000, him. 186
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Hai sekalian manusia, bertakwalah kepada Tuhanyang telah
menciptakan kamu dari seorang diri, dan dari padanyllah
menciptakan isterinya; dan dari pada keduanya Allah
memperkembang biakkan laki-laki dan perempuan ymnyak. dan
bertakwalah kepada Allah yang dengan (mempergunakama-Nya
kamu saling meminta satu sama lain, dan (pelihdrplaubungan
silaturrahim. Sesungguhnya Allah selalu menjaga da@ngawasi
kamu(An-Nisa’:1°
4. Murah Hati

Murah hati akan membuat pelanggan senang bertrsindakgan
sebuah perusahaan dan menghindarkan perusahaaikdprsombong
saat berhasil menjadnarket leaderjri hati kepada kompetitor, dan
sikap menjatuhkan kompetitbr.Dengan didasari sikap murah hati,
antara perusahaan dan pelanggan dapat saling mikamdarusan
dalam jual beli. Rasulullah SAW pernah bersabda:

Bl 5 (5 i35 £ 13 laan laan Doy dll as

Allah sangat sayang kepada orang yang murah hattik&e
menjual,murah hati ketika membeli,murah hati ketilkambayar,dan

murah hati ketika menagﬁ%

Soul marketingtidak mengganti semua elemen yang ada dalam teori
marketing, tetapi kehadirasoul marketing akan menjadi esensi yang
melengkapi kegiatan marketing sehingga pada akhimglahirkan kesetiaan

pelanggan yang didasari oleh rasa percayat.

1.3 Kepercayaan

*° Departemen Agama RAlquran dan Terjemahannya Al-Jumanatul ‘Ali, Lde.chim.
78

bid

22 |mam Az-ZabidiRingkasan Shahih BukhaBandung:Mizan, 2001, him. 391



18

Kepercayaan adalah elemen kunci dalam pengembamgaumngan
perusahaan dengan pelanggan, atau atasan dengarkgpgawan. Dengan
kepercayaan, banyak hal yang dapat dicapai. Nanalnaliknya, tanpa
kepercayaan usaha apapun akan terasa berat sepedaki gunung’

Kepercayaan atatrust merupakan nilai yang paling dihargai dalam
hubungan antar manusidrust adalah rasa percaya yang dimiliki orang
terhadap orang lain, dimana kepercayaan ini didlasampada integritas,
reliabilitas, dan kredibilitasTrusttidak dapat diminta atau dipaksakan, tetapi
harus dihasilkaA?

Adapun ketiga indikator tersebut dapat dijelasketragai berikut:

1. “Integritas adalah bertindak konsisten sesuai denggbijakan dan
kode etik perusahaaR® Menurut Wuryanano integritas diri akan
membentuk komitmen yang pada akhirnya dapat memgmestasi-
prestasi atau reputasi seseorang diakui oleh daing® Contohnya
jujur dalam memberikan informasi, terdapat kesesualata dalam
administrasi, menumbuhkan kepercayaan pelanggam ket@aampuan
karyawan, kepedulian karyawan terhadap pelanggan.

2. Reliabilitas atau bisa juga disebut dengan keandaRobert B.
Maddux berpendapat bahwa organisasi hendaknya npertlesm

individu-individu yang handal dan kompeten di datgrn Karena

2patricia J. ParsonEtika Public RelationsJakarta:Erlangga, him. 25

% Dr. Wibowo, S.E., M. PhilManajemen Perubahadakarta:PT Rajagrafindo Persada,
2006, him. 376

®pavid K. Hatch, Inspirasi untuk Mencapai Kehidupan Yang Beraknaritay
GreatnessJakarta:PT Gramedia Pustaka Utama, 2007, him. 149

%6 Wuryanano;The 21 Principles to Build and Develop Fighting ipiJakarta:PT Elex
Media Komputindo, 2007, him. 105-106
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keberhasilan suatu organisasi tidak dapat lepaskaaarja individu-

individu yang ada di dalamnya.

3. Kredibilitas adalah salah satu elemen untuk memibeoitra, selain
unsur lain seperti nilai profesionalisme pegawai galayanan prima
yang mengutamakan kepuasan dan kepentingan kongfimen
Kredibilitas perusahaan memegang peranan pentindamda
menciptakan kepercayaan pelanggan. Selain itungg#m hanya akan
merekomendasikan suatu produk dari perusahaan itory@ng
memiliki kredibilitas tinggi.

Hal yang perlu dilakukan perusahaan setelah meftidapa
kepercayaan dari pelanggannya adalah memeliharardeg@man yang telah
tercipta. Pelanggan lama sebaiknya lebih diperhati#taripada sibuk encari
pelanggan baru. Hal ini dikarenakan pelanggan ladsah aset perusahaan
yang dapat menjadi pemasar gratis bagi perusafaltenurut Freddy
Rangkuti janganlah jual produk, tetapi biarlah produk yangnjoal dirinya
sendiri. Promosi yang paling efektif adalah promdari mulut ke mulut.
Pelanggan lebih percaya membeli produk berdasarkkomendasi dari
temannya dibandingkan dengan produsen yang mengita produknya

sendiri°

2" Robert B. MadduxTeam BuildingYogyakarta:Esensi, 2001, him. 38

%8 Bartono PH dan Ruffino EM{otel Supervision (Teknik Supervisi dan Uji Kompsie
untuk PendidikarPariwisatd, Yogyakarta:CV Andi Offset, 2010, him. 29

2 Jenu Widjaja Tandjungl8 Jurus Mempertahankan Pelanggan Seumur Hidup,
Jakarta:PT Elex Media Komputindo, 2010, him. 11

3%Freddy RangkutiSpiritual Leadership in Business Wake Up! “KhoirasnAnfauhum
Linnas”:25 Ways to Increase your Business Perforoeadakarta:PT Gramedia Pustaka Utama,
2010, him. 202
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Dalam buku Fool-Proof Marketing, Mark M. Maraia del
mengidentifikasi beberapa praktek yang dilakukara gaelaku bisnis yang
dapat mengurangi kepercayaan pelanggan merekd &stlanya adalah tidak
sabar menunggu pelanggan berhenti berbicara. Hakimgat buruk, karena
apabila perusahaan tidak mendengar, keinginan ggdan tidak akan
diketahui sehingga perusahaan tidak dapat meméegirginan pelanggait.

Menurut Dennis dan Michelle L. Reina ada empat Keéekteayaan,
yaitu:

1. Kemampuan untuk mempercaya&iapacity for trust kesediaan kita
untuk mempercayai.

2. Kepercayaan kontraktual (contractual trust): kepgmen pada
karakter.

3. Kepercayaan komunikasi (communication trust): kegpgsan pada
keterbukaan.

4. Kepercayaan kompetensi (competence trust): kepaacaypada

kemampuari?

1.4 Penelitian Terdahulu
Penelitian Pengaruh Diferensiasi Produk D&woul Marketing
Terhadap Kepercayaa®hohibul QurbanPada Produk Superqurban Rumah
Zakat Semarang belum banyak dilakukan peneliti lsebeya. Untuk

mengetahui sejauh mana kemajuan tentang studi-gaudj telah dilakukan

31Robert W. Bly,Fool-Proof Marketing (15 Metode Efektif untuk MeadjiProduk atau
Jasa Apapun dalam Kondisi Ekonofipapun Jakarta:Erlangg&004, him222-224
%2 Dennis dan Michelle L. Reindrust & Betrayal Jakarta: Matahati, 1999, him. 34
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tentang Pengaruh Diferensiasi Produk D&oul Marketing Terhadap
KepercayaanShohibul QurbanPada Produk Superqurban Rumah Zakat
Semarang, maka penulis telah melakukan survey dephatudi-studi yang
diakses. Hasil survei tersebut diantaranya:

Penelitian Noor Azizah yang membahas tentang pahgstrategi
diferensiasi dan positioning produk terhadap pesisé@n motivasi konsumen
dalam mengambil Polis Asuransi Mitra Igra’ di Kudlzgsva Tengah. Dengan
menggunakan variabel-variabel eksogen (strategreatiiasi dan positioning
produk) dan variabel endogen (persepsi dan motikasisumen) setelah
dianalisis menggunakan Teknik analisis data SEMuk8iral Equation
Modelling) hasilnya menunjukkan bahwa strategi mifssiasi berpengaruh
terhadap persepsi konsumen karena nilai_CR > + 1if@gkat signifikansi 5
%, dan standardized regression weight sebesar .Ok@fudian positioning
produk berpengaruh terhadap persepsi konsumen,dbibat nilai CR > _+
1,96, tingkat signifikansi 5 %, dan standardizedreesion weight 3,329.
Sedangkan persepsi konsumen berpengaruh terhad@ipasndkonsumen,
karena nilai CR_> + 1,96, tingkat signifikansi 5 @an standardized regression
weight sebesar 0,497.

Skripsi Ayu Puji Astuti yang berjudul Pengaruh @itProduk Dan
Kualitas Layanan Terhadap Kepercayaan Dalam Meatkgk Loyalitas
Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Natasha Skin Gafemarang). Hasil

analisis dari penelitian ini adalah nilai t hitusgpesar 2,640 lebih besar dar t

%3 Noor Azizah, Pengaruh Strategi Diferensiasi Dan Positioning PukdTerhadap
Persepsi Dan Motivasi Konsumen Dalam MengambilsPaBuransi Mitra Iqro’ Di Asuransi Jiwa
Syariah Bumiputera 1912 Cabang Kugdldsidus: STAIN Kudus, 2008.
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tabel 1,6607 dan nilai signifikan 0,010 kurang d&¥. Sehingga hipotesis
yang diajukan, yaitu citra produk berpengaruh fosthadap kepercayaan
pelanggan diterim¥’

Selanjutnya tesis Arika Takidah yang berjudul Asiali Pengaruh
Kualitas Jasa Badan Amil Zakat Nasional Terhadappuésan Dan
Kepecayaan Muzakki. Adapun hasil dari penelitiaisdbut adalah kepuasan
muzakki Badan Amil Zakat terhadap persepsi kuali@sa Amil Zakat
berpengaruh positif terhadap kepercayaan muzakdtaBamil Zakat. Hal ini
juga berarti kepercayaan muzakki secara signifilda@ntuk oleh kepuasan
Muzakki Badan Amil Zakat. Adapun konstruk yang pglberpengaruh pada

kepercayaan muzakki dari segi empati para amiltzekaadap muzakkr,

1.5Kerangka Teori
Kerangka teori merupakan penuntun bagi peneliirdainelaksanakan
penelitian untuk memecahkan masalah. Penyusunamdda teori termasuk
bagian yang sangat penting dan merupakan petumjotartg kematangan
calon penelit?® Dalam penelitian ini, diketahui ada dua variatelependen
dan satu variable dependen. Dua variabel indeperadtaiah pengaruh
diferensiasi produk dasoul marketingsedangkan variabel dependen adalah

kepercayaashohibul qurbarterhadap produk Superqurban.

3 Ayu Puji Astuti, Pengaruh Citra Produk Dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepercayaan Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelang@@tudi Pada Pelanggan Natasha Skin
Care Di Semarang)Semarang: Universitas Stikubank, 2010, him. 65

% Erika TakidahAnalisis Pengaruh Kualitas Jasa Badan Amil Zakasiiaal Terhadap
Kepuasan Dan Kepecayaan Muzakldkarta: Universitas Indonesia, 2004, him. 108

% Tim PenyusunPedoman Penulisan Skrip§emarang:IAIN, 2008, him. 18



23

Model konseptual penelitian dapat dijelaskan mel&krangka pemikiran

teoritis sebagai berikut:

Diferensiasi Prodt
(X1)
1. Keistimewaan ,

feat
(feature) Kepercayaan

(Y)

2. Keandalan I
(reliability) | L Kredbiias
3. Daya Tahan I 2. Reliabilitas

(durability) 3. Integritas

Soul Marketini I—
: (X2)
Il. Jujur

- 2. Profesional I
|3. Silaturahim

- 4. Murah Hati

1.6 Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadapsammonasalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian wilayatakan dalam bentuk
kalimat pernyataan. Dengan mengacu pada pokok gataten dan landasan
teori yang telah dijelaskan pada uraian sebelumsgda untuk memberikan
arah yang lebih jelas dari penelitian ini, maka adagirumuskan hipotesis

sebagai berikut:
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H1 : Diferensiasi produk (X1) berpengaruh terhadapercayaan
shohibul qurban(Y) pada produk Superqurban Rumah Zakat
Semarang.

H2 : Soul Marketing(X2) berpengaruh terhadap kepercayshohibul
gurban(Y) pada produk Supergurban Rumah Zakat Semarang.

H3 . Diferensiasi produk (X1) dasoul marketing(X2) berpengaruh
terhadap kepercayaarshohibul qurban (Y) pada produk

Supergurban Rumah Zakat Semarang.



