BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian ini tentunya tidak lepas dari penelitian-penelitian terdahulu
yang telah dilakukan oleh peneliti lain sehingga penelitian yang akan dilakukan
memiliki keterkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. Penelitian-penelitian
yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu diantaranya sebagai berikut :

1. Leila Agha Kasiria , Kenny Teoh Guan Chengb , Murali Sambasivanc,

Samsinar Md. Sidind (2017

Tujuan dasar dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dampak langsung
dan tidak langsung standarisasi dan kustomisasi terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan melalui kualitas layanan. Dimana dalam standarisasi dan kustomisasi
dinilai dari kualitas teknik dan kualitas fungsional. Objek yang diteliti adalah
Pengguna hotel, rumah sakit, dan universitas. Penelitian ini dilakukan di Malaysia
dengan jumlah responden 400 dan menggunakan teknik sampel yaitu purposive
sampling.  Teknik analisis 'data -yang digunakan adalah SEM-PLS. Hasil
menunjukkan bahwa integrasi standardisasi dan ‘kustomisasi pelayananan
penawaran sangat penting untuk meningkatkan kualitas layanan. Standarisasi
mempunyai dampak yang lebih tinggi terhadap kualitas layanan bila dibandingkan
dengan kustomisasi. Kualitas fungsional berpengaruh lebih tinggi terhadap
kepuasan pelanggan saat dibandingkan dengan Kkualitas teknis. Kepuasan

pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang yaitu penelitian
terdahulu menggunakan kualitas layanan sebagai variabel mediasi atau variabel
penghubung dan jumlah responden yang berbeda. Sedangkan penelitian sekarang
menggunakan kualitas layanan sebagai variabel independen. Persamaan penelitian
terdahulu dengan penelitian sekarang sama-sama melakukan penelitian di
Indonesia.

Penelitian Leila-Agha Kasiria , Kenny. Teoh Guan Chengb , Murali
Sambasivanc , Samsinar Md. Sidind dinyatakan dalam kerangka penelitian

sebagaimana tercantum sebagai berikut:

Functional

Standard Quality H2s

H2c H2p

H1p

Customer <] Customer
Satisfaction Loyalty

Hla

Technical H2,

Customization | .
Quality

Gambar 2.1
KERANGKA PEMIKIRAN LEILA AGHE et al (2017)
2. L. Bricci, A. Fragata, and J. Antunes (2016)
Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menunjukkan pengaruh dari
kepercayaan, komitmen, dan kepuasan pelanggan pada kesetiaan dengan sampel
pelanggan dari sektor distribusi di Portugal. Objek yg diteliti adalah perusahaan

ritel. Penelitian ini dilakukan di portugal dengan jumlah responden 100 dan
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menggunakan teknik sampel yaitu purposive sampling. Teknik analisis data yg
digunakan adalah SEM-PLS. Hasilnya menunjukkan kepercayaan itu memiliki
pengaruh positif langsung pada komitmen, juga kepercayaan memiliki efek
positif langsung pada kepuasan. Komitmen memiliki pengaruh positif langsung
pada kesetiaan. Kepuasan memiliki pengaruh positif langsung pada kesetiaan.
Analisis statistik menunjukkan pengaruh positif langsung antara kepercayaan
terhadap komitmen, kepercayaan terhadap kepuasan, kepuasan terhadap kesetiaan
dan komitmen terhadap loyalitas. Perusahaan-perusahaan dari sektor distribusi
perlu mengkonsolidasikan hubungan kepercayaan dan komitmennya, memenubhi
dengan ' tenggat ‘waktu, menghargai-—kerja-tim, menunjukkan ‘pengalaman,
kekuatan keuangan dan layanan pasca penjualan. Ini penting untuk menjaga
jernih dan transparan hubungan dengan klien mereka agar puas dan dengan
demikian akan setia. Hasil dalam penyelidikan ini juga menekankan pada
kenyataan bahwa komitmen adalah anteseden loyalitas yang penting, oleh karena
itu penting - bagi perusahaan ini untuk meningkatkan tanggung jawab,
pengembangan keterampilan tim, memberdayakan karyawan dan perusahaan
dalam arti untuk memenuhi komitmen.

Penelitian L. Bricci, A. Fragata, and J. Antunes dinyatakan dalam kerangka

penelitian sebagaimana tercantum sebagai berikut :
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Gambar 2.2
KERANGKA PEMIKIRAN L. BRICCI et al (2017)
3. Muhammad Shahid Igbal, Massod Ul Hassan, Shumaila Sharif, dan

Ume Habibah. (2017)

Tujuan utama dari penelitian ini adalah penelitian saat ini berusaha untuk
menyelidiki hubungan antara citra perusahaan , kualitas Layanan, kepuasan
pelanggan, dan kesetiaan pelanggan dengan dampak moderasi penanganan
pengaduan. Objek yg diteliti adalah bank komersial. Penelitian ini dilakukan di
pakistan dengan jumlah responden 320 dan menggunakan teknik sampel yaitu
convenience sampling. Teknik analisis-data yang digunakan adalah SEM-PLS.
Hasilnya konsisten dengan studi empiris sebelumnya karena ada yang positif dan
hubungan yang signifikan antara citra perusahaan dan kesetiaan pelanggan. Studi
menunjukkan bahwa citra perusahaan jasa secara signifikan berkontribusi
terhadap kesetiaan pelanggan. Lebih lanjut, hasil memberikan hubungan positif
dan signifikan antara citra perusahaan dan kepuasan pelanggan. Selanjutnya yaitu
ada hubungan positif dan signifikan melalui dampak mediasi kepuasan pelanggan

antara hubungan citra perusahaan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
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sepenuhnya memediasi hubungan antara citra perusahaan dan pelanggan
loyalitas. Selain itu, hasil memberikan hubungan positif dan signifikan antara
kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Hasilnya juga memberikan hubungan
yang positif dan signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.
Demikian pula, hasilnya juga positif dan signifikan melalui efek tidak langsung
dari kepuasan pelanggan (mediasi parsial) antara kualitas layanan, dan kepuasan
pelanggan.

Penelitian Muhammad shahid Igbal, Masood Ul Hassan, Shumaila Sharif,

dan Ume habibah dinyatakan dalam kerangka penelitian sebagaimana tercantum

Complaint
Handling

. Customer
Loyalty

sebagai berikut :

Corporate
Image

Customer
Satisfaction
Service
Quality
Gambar 2.3

KERANGKA PEMIKIRAN IQBAL et al (2017)




Tabel 2.1

PERSAMAAN DAN PERBEDAAN ANTARA PENELITIAN TERDAHULU DAN PENELITIAN SAAT INI

Peneliti Leila Agha Kasiria, Kenny | L. Bricci, A. Fragata, and J. | Muhammad Shahid Rachmad Hidayad
Teoh Guan Cengb , Murali Antunes (2016) Igbal, Masood Ul (2018)
sambasivanc , Samsinar Md. Hassan, Shumaula
Sidind (2017) Sharif, dan Ume

Habibah (2017)

Judul Integration of standardization | The Effects of Trust, Interrelationship among | Pengaruh Kualitas
and customization: Impact on | Commitment and corporate image, Service | Layanan dan
service quality, customer Satisfaction on Customer Quality, Customer Kepercayaan
satisfaction, and loyalty Loyalty inthe Distribution | Satisfaction, and terhadap Loyalitas

Sector Costumer Loyalty: melalui Mediasi
Testing the moderating Kepuasan dan
impact of complaint Moderasi
handling. Penanganan

Keluhan pada
pelanggan Jasa
Grab di Surabaya

Variabel Loyalitas pelanggan Loyalitas pelanggan Loyalitas pelanggan Loyalitas

Terikat Konsumen

Variabel Standarisasi, kustomisasi, Kepercayaan, komitmen Citra perusahaan dan Kualitas Layanan

Bebas kualitas teknik, kualitas kualitas layanan dan Kepercayaan
fungsional

Variabel Kepuasan pelanggan Kepuasan pelanggan Kepuasan pelanggan Kepuasan

Mediasi pelanggan

Variabel Penanganan keluhan Penanganan

moderasi Keluhan

Teknik Purposive sampling Purposive sampling Convenience sampling Purposive sampling

Sampling
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Lanjutan Tabel 2.1

PERSAMAAN DAN PERBEDAAN ANTARA PENELITIAN TERDAHULU DAN PENELITIAN SAAT INI

Wilayah Malaysia Portugal Pakistan Surabaya

Objek Pengguna hotel, rumah sakit, | Perusahaan ritel Bank komersial Pelanggan Grab
Penelitian | dan universitas

Jumlah 400 100 320 100

Responden

Teknik SEM-PLS SEM-PLS SEM-PLS SEM-PLS

Analisis

Data

Hasil integrasi - standardisasi ~dan | kepercayaan itu memiliki | citra perusahaan jasa | Kualitas layanan
Penelitian | penting untuk meningkatkan | efek positif langsung pada | secara positif signifikan | PrPengarun negatif  dan

kualitas layanan. Standarisasi

mempunyai dampak yang
kustomisasi pelayanan
penawaran  sangat = lebih
tinggi  terhadap  kualitas

layanan  bila dibandingkan
dengan kustomisasi. Kualitas
fungsional berpengaruh lebih
tinggi terhadap  kepuasan
pelanggan saatdibandingkan
dengan  kualitas  teknis.
Kepuasan pelanggan
memilikiberpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

komitmen, juga
kepercayaan memiliki efek
positif  langsung  pada
kepuasan. Komitmen
memiliki ~ efek  positif
langsung pada kesetiaan.
Kepuasan memiliki  efek
positif langsung pada
kesetiaan.

berkontribusi terhadap
kesetiaan  pelanggan,
citra perusahaan dan
kepuasan = pelanggan.
Hubungan positif dan
signifikan antara
kualitas  layanan dan
loyalitas pelanggan,
kualitas layanan dan
kepuasan - pelanggan.
Demikian pula, hasilnya
Juga positif dan
signifikan melalui efek
tidak langsung  dari
kepuasan pelanggan
antara kualitas layanan,
dan kesetiaan
pelanggan.

signifikan terhadap kepuasan
pelanggan jasa Grab di
Surabaya,Kepercayaan
pelanggan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan jasa Grab di
Surabaya,Kepuasan
pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Grab di
Surabaya,Kepuasan
pelanggan menjadi variabel

mediasi  secara  parsial
namun tidak signifikan
untuk  pengaruh  kualitas

layanan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Grab di
Surabaya.Kepuasan
pelanggan menjadi variabel
mediasi  secara  parsial
namun tidak  signifikan
untuk pengaruh kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Grab di
Surabaya.

Sumber : Penelitian dari Leila Aghe et al (2017), L. Bricci et al (2017), Igbal et al (2017), Rachmad Hidayad (2018)
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2.2 Landasan Teori

2.2.1 Kualitas Layanan

Dalam Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016 : 138) kualitas

layanan dikelompokkan menjadi dimensi kualitas jasa ke dalam tiga kategori:

1.

Hygiene Factors

Atribut jasa yang mutlak dibutuhkan demi terciptanya persepsi kualitas jasa
yang bagus atau positif. Ketiadaan atau ketidaktepatan penyampaian faktor
ini akan menimbulkan persepsi negatif terhadap kualitas jasa. Akan tetapi,
apabila faktor ini  ditingkatkan terus, tidak akan ada dampak positif
signifikan terhadap persepsi kualitas.

Quality-Enhancing Factors

Atribut-atribut jasa yang ‘bilatingkat kinerjanya tinggi akan berdampak
positif pada persepsi kualitas, namun bila kinerjanya sudah mencapai
tingkat rendah tertentu, tidak ada dampak negatif signifikan. Akan tetapi,
jika kinerja atribut ini telah mencapai titik rendah tertentu, para penumpang
akan begitu frustasi atau jengkel sehingga sekalipun kinerja jauh lebih buruk
pun sudah tidak akan menurunkan lagi persepsi kualitas mereka.

Dual-Threshold Factors

Atribut-atribut jasa yang bila tidak ada atau tidak tepat penyampaiannya
akan membuat pelanggan mempersepsikan kualitas jasa secara negatif,
namun bila penyampaiannya mencapai tingkat tertentu yang bisa diterima,
maka akan menyebabkan pelanggan puas dan-persepsinya terhadap jasa
menjadi positif.

Dalam Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016 : 139) mengajukan

dua dimensi kualitas jasa process quality faktor yang dievaluasi pelanggan selama

jasa disampaikan dan output quality faktor yang dievaluasi setelah jasa

disampaikan. Mereka juga membedakan antara physical quality berhubungan

dengan produk dan pendukungnya, interactive quality berkaitan dengan interaksi

antara pelanggan dan penyedia jasa, dan corporate quality berhubungan dengan

citra perusahaan.
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Dalam Fandy Tiptono dan Gregorius Chandra (2016 : 139)

menidentifikasikan empat sumber kualitas yang menentukan penilaian pada

kualitas jasa:

1.  Design Quaity
Kualitas jasa ditentukan sejak pertama kali jasa dirancang untuk memenubhi
kebutuhan pelanggan.

2. Production Quality
Kualitas jasa ditentukan oleh kerja sama antara departemen produksi atau
operasi dan departemen pemasaran.

3. Delivery Quality
Kualitas jasa dapat ditentukan oleh janji perusahaan kepada pelanggan

4.  Relationship Quality
Kualitas jasa ditentukan pula oleh relasi profesional dan sosial antara
perusahaan dan stakeholder
Indikator yang dikembangkan oleh Basuki Rachmat, Trisa Indriawati

(2012):

1. Keandalan adalah penilaianpelanggan atas keahlian peruasahaan dalam
memberikan layanan.

2. Respon adalah penilaian pelanggan atas perhatian yang diberikan kepada
pelanggan.

3. Jaminan adalah penilaian pelanggan atas sesuatu keuntungan yang diberikan

kepada pelanggan jika pelanggan tersebut dirugikan.
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4.  Empati adalah penilaian atas perusahaan yang dimana merasakan apa yang

sedang dirasakan oleh pelanggan.

2.2.2 Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan adalah pengetahuan yang dimiliki seorang
pelanggan mengenai suatu objek, atribut, dan manfaatnya. Berdasarkan konsep
tersebut, maka pengetahuan konsumen sangat terkait dengan sikap karena
pengetahuan seorang pelanggan sangat penting dalam membangun kepercayaan
pelanggan. Secara umum kepercayaan dapat diartikan sebagai suatu amanah
kepada pihak lain dikarenakan pihak tersebut dapat dipercaya.

(Sirdesmukh et al., dalam Alrubaiee, 2012:9) menyatakan kepercayaan
adalah harapan yang dimiliki oleh konsumen bahwa penyedia layanan dapat
diandalkan untuk memenuhi janjinya. (Hall dalam Alrubaiee, 2012:9) menyatakan
orang orang yang percaya memiliki harapan bahwa orang yang terpercaya akan
berperilaku dengan niat baik terhadap mereka dan dengan kompetensi dalam
domain dimana ia dipercaya.

Kepercayaan adalah keinginan menetapkan diri pada produk atau jasa yang
dipercayai. Selain itu kepercayaan bisa diartikan sebagai rasa percaya diri
seseorang yang ditemukan berdasarkan keinginan dari orang lain dibanding
kekuatan pada dirinya sendiri.

Tanpa kepercayaan suatu hubungan tidak akan bertahan dalam jangka waktu
panjang. Kepercayaan didefinisikan sebagai kesediaan untuk bersandar pada mitra

bisnis yang dipercayai. Kepercayaan dalam pemasaran jasa lebih menekankan
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pada sikap individu yang mengacu kepada keyakinan konsumen atas kualitas dan
keterandalan jasa yang diterimanya.
Penelitian yang telah dilakukan oleh (Alrubaiee, 2012:22) Kepercayaan
dapat diukur dengan indikator sebagai berikut :
1.  Tertarik dengan produk.
2. Produk dapat dipercaya.
3. Yakin akan produk dan layanan.
4.  Tidak perlu khawatir beurusan dengan perusahaan.
5. Perusahaan menepati janjinya.
6. Percaya informasi yang disediakan.

7.  Dapat diandalkan untuk melakukan apa yang benar.

2.2.3 Kepuasan Pelanggan

Dalam Fandy Tjiptono dan G. Chandra (2016 : 204), kepuasan tidak bisa
lepas dari chameleon effects, artinya interpretasi terhadap sebuah definisi sangat
bervariasi antara individu dan antara situasi. Di dalam-rerangka definisional yang
diajukan, Mereka mengidentifikasi domain konseptual kepuasan, menjabarkan
komponen-komponen spesifik yang diperlukan alam merumuskan definisi
kepuasan dan menguraikan proses menyusun definisi-yang spesifik konstektual
dan dapat dibandingkan antar studi atau riset. Berdasarkan rerangka tersebut,
kepuasan pelanggan adalah :

a.  Rangkuman Berbagai Intensitas Respon Afektif
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Tipe respon afektif dan tingkat intensitas yang mungkin dialami pelanggan
harus didefinisikan secara eksplisit oleh peneliti, tergantung pada konteks
penelitiannya.

b.  Dalam Waktu Penentuan Spesifik dan Durasi Terbatas
Peneliti harus menentukan waktu yang paling relevan dengan masalah

penelitiannya dan mengidentifikasi kemungkinan durasi respon tersebut.

c.  Ditujukan Bagi Aspek Penting Dalam Perolehan Atau Konsumsi Produk
Peneliti harus mengidentifikasi fokus riset berdasarkan pertanyaan riset atau

masalah manajerial yang dihadapi. Fokus ini bisa luas maupun sempit cakupannya

dalam hal isu atau aktivitas pemerolehan-atau-konsumsi produk.

Kepuasan pelanggan merupakan respon ( emosional atau kognitif ) yang
menyangkut fokus tertentu ( ekspektasi, produk, dan pengalaman) pada waktu
tertentu ( setelah konsumsi, setelah pemilhan produk atau jasa, dan berdasarkan
pengalaman akumulatif.

Indikator yang dikembangkan oleh Tracy Meyer, Donald C. Barnes and
Scott B. Friend (2017) :

1.  Pelanggan puas dengan penjual adalah penilaian responden atas pelayanan
yang diberikan perusahaan sehingga kebutuhan pelanggan menjadi
tercukupi.

2.  Penjual baik dalam melakukan bisnis adalah penilaian responden atas

kinerja perusahaan yang baik dalam bekerja
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3. Penjual memberikan tingkat pelayanan yang memuaskan adalah penilaian
responden atas pelanggan terhadap layanan yang diberikan kepada

pelanggan bahwa layanan tersebut sangat memuaskan.

2.2.4 Penanganan Keluhan

Setiap perusahaan perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah
dan nyaman bagi para pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat,
dan keluhan mereka.

Fandy Tjiptono berpendapat, bahwa keluhan pelanggan dapat diukur
berdasarkan presentase pelangganyang -menyatakan pernah menyampaikan
keluhan secara langsung kepada pihak perusahaan menyangkut produk atau jasa
selama periode waktu tertentu (Fandy Tjiptono & Anastasia Diana, 2015:29).

Dalam Fandy Tjiptono dan G. Chandra ( 2016:249, masalah yang muncul
dalam ketidakpuasan terhadap jasa bisa dilihat berdasarkan berbagai macam sudut
pandang. Setiap konsumen yang merasa tidak puas terhadap jasa akan bereaksi
dengan tindakan yang berbeda-beda. Pemecahan masalah pelanggan yang tidak
puas dalam kaitannya dengan tindakan komplain yang dilakukan bisa dilakukan
dengan tiga cara, yaitu voice responses, private responses, dan third-party
responses.

Penanganan keluhan secara baik dan efektif tentunya memberikan peluang
untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas, menjadi pelanggan yang

puas atau bahkan menjadi pelanggan yang loyal. Berikut ini ada empat aspek
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penanganan keluhan pelanggan menurut Fandy Tjiptono dan G. Chandra (
2016:254), yaitu:
1.  Empati terhadap pelanggan yang marah

Dalam menghadapi pelanggan yang emosi atau marah, staf layanan
pelanggan harus berkepala dingin dan bersikap empati. Luangkan waktu untuk
mendengarkan keluhan mereka dan berusaha memahami situasi yang dirasakan
oleh pelanggan tersebut.

2.  Kecepatan dalam penanganan keluhan

Kecepatan merupakan hal yang sangat penting dalam penanganan keluhan.
Apabila keluhan pelanggan tidak segera ditanggapi, maka rasa tidak puas terhadap
perusahaan akan menjadi permanen dan tidak dapat diubah lagi.

3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan suatu permasalahan atau
keluhan.

Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya dan
kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya adalah situasi win-win
solution.

4.  Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan

Hal ini sangat penting bagi konsumen untuk menyampaikan komentar,
saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhannya. Metode komunikasi yang mudah
dan relatif tidak mahal, dimana pelanggan dapat menyampaikan keluh kesahnya
sangatlah dibutuhkan.

Indikator yang dikembangkan oleh Fandy Tjiptono dan G.

Chandra(2016:255) :
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1.  Empati
2.  Kecepatan
3. Keadilan

4. Kemudahan

2.2.5 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa
adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Loyalitas
konsumen menekankan dirinya kepada perilaku pembelinya. Loyalitas konsumen
merupakan reaksi pelanggan yang-ditunjukan-terhadap merek, layanan took dan
kategori produk atau jasa.

Fandy dan Anastasia berpendapat, bahwa loyalitas pelanggan merupakan
kombinasi antara kemungkinan pelanggan untuk membeli ulang dari pemasok
yang sama dikemudian hari dan kemungkinan untuk membeli produk atau jasa
perusahaan pada berbagai tingkat harga (Fandy Tjiptono & Anastasia Diana,
2015:30)

Penelitan yang telah dilakukan oleh (Alrubaiee, 2012:22) Loyalitas
Pelanggan dapat diukur dengan indikator sebagai berikut :

1.  Menjadi pilihan pertama ketika ingin membeli kembali atau berlangganan.
2.  Merekomendasikan produk kepada teman-teman dan kerabat.
3. Mengevaluasi yang positif tentang produk.

4.  Puas memiliki huubungan jangka panjang dengan produk.
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Berdasarkan beberapa definis loyalitas pelanggan diatas dapat disimpulkan
bahwa loyalitas konsumen adalah kesetiaan pelanggan yang ditunjukkan dalam
pembelian yang konsisten terhadap produk atau jasa dalam jangka waktu yang
lama serta sikap yang baik untuk merekomendasikan orang lain untuk membeli

produk tersebut.

2.3 Hubungan Antar Variabel

2.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Bahwa pemahaman kualitas layanan terhadap kepuasan ada pengaruh secara
langsung, melalui layanan ekuitas dan nilai persepsi. Implikasinya disini adalah
bahwa manajemen perlu memahami bahwa dengan cepat meningkatkan-standar
umum pelayanan yang memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan.
Pemberian layanan yang baik pada pelanggan dapat memberikan efek kepuasan
pada pelanggan.

Menurut penelitian Igbal et al (2017) membuktikan bahwa kualitas layanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2.3.2 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan

Membangun Kepercayaan sangat penting karena kepercayaan merupakan
kunci  keberlangsungan hidup merek dalam jangka panjang. Kepercayaan akan
membangun persepsi konsumen, apakah merek memiliki integritas, kompetensi
dan benevolence dan lainya yang akan mempengaruhi sikap dan perilaku sehingga

pelanggan merasa puas akan jasa yang telah dirasakan.
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Menurut L. Bricci et al (2017) membuktikan bahwa kepercayaan memiliki

pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

2.3.3 Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu unsur penting dan utama yang
digunakan dalam mengupayakan dan mempertahankan pelanggan. Kepuasan
secara langsung sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, jika pelanggan
bisa dibuat puas dengan kriteria senang, tidak kecewa, dan harapan dari pelanggan
dapat terpenuhi-maka secara langsung pelanggan akan datang kembali atau bisa
dikatakan pelanggan tersebut menjadi-loyal.

Menurut Laely Aghe et al (2017) dalam penelitiannya membuktikan bahwa

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

2.3.4 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas yang di Mediasi
Kepuasan Pelanggan
Bahwa pemahaman kualitas layanan-terhadap kepuasan ada pengaruh secara
langsung, melalui layanan ekuitas dan nilai persepsi. Implikasinya disini adalah
bahwa manajemen perlu' memahami bahwa dengan cepat meningkatkan standar
umum pelayanan yang memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan
sehingga membangun hubungan jangka panjang yang baik serta menumbuhkan

rasa kesetiaan.
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Menurut penelitian Igbal et al (2017) membuktikan bahwa memberikan
hasil positif dan signifikan melalui efek tidak langsung dari kepuasan pelanggan

(mediasi parsial) antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan.

2.3.5 Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas yang di Mediasi Kepuasan

Pelanggan

Kepercayaan pelanggan merupakan suatu jalan utama terhadap sebuah
perusahaan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Kepercayaan pelanggan
menyangkut tentang kualitas layanan sangat berpengaruh untuk pelanggan dapat
percaya apabila pelanggan merasa puas-dengan-kualits layanan tersebut sehingga
pelanggan datang kembali atau bisa dikatakan pelanggan menjadi loyal.

Menurut penelitian L. Bricci et al (2017) membuktikan bahwa kepercayaan
memiliki pengaruh positif terhadap loyaltitas dan juga kepercayaan memiliki efek

positif langsung terhadap kepuasaan sebagai variabel mediasi..

2.3.6 Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas yang di Moderasi Penanganan
Keluhan Pelanggan
Penanganan keluhan pelanggan yang baik merupakan prioritas yang harus
diutamakan oleh perusahaan. Masalah yang dapat diselesaikan dengan baik akan
bermanfaat bagi perusahaan di kemudian hari. Selain akan menciptakan perasaan
yang positif, potensi kembalinya pelanggan untuk memakai produk atau layanan

menjadi lebih besar. Penanganan keluhan secara efektif memberikan



28

peluanguntuk mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk
atau jasa perusahaan yang puas bahkan menjadi pelanggan yang loyal.

Menurut penelitian Igbal et al (2017) membuktikan bahwa kepuasan
memiliki pengaruh positif terhadap loyaltitas dan juga penanganan keluhan jika

dilakukan dengan baik memiliki dampak positif terhadap loyalitas.

2.4 Kerangka Pemikiran

Dari landasan teori di atas dapat disimpulkan bahwa Loyalitas konsumen
dipengaruhi oleh empat faktor yaitu, Kualitas Layanan, Kepercayaan Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan dan Penanganan-Keluhan terhadap Loyalitas Konsumen
pada suatu produk atau jasa. Berdasarkan uraian diatas maka gambaran untuk

kerangka pikiran penelitian ini sebagai berikut :

Kualitas
Layanan
\ .

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
Pelanggan

Kepercayaan
Pelanggan

Penanganan
Keluhan

Gambar 2.4
KERANGKA PEMIKIRAN RACHMAD HIDAYAD (2018)
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Hipotesis Penelitian

Berdasarkan landasan teori yang telah dipaparkan diatas, maka hipotesis

yang akan diuji dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :

H1

H2

H3

H4

H5 :

H6

. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan jasa Grab di

Surabaya

. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan jasa

Grab di Surabaya

: Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan jasa Grab di

Surabaya

Kualitas Layanan berpengaruh-terhadap-Loyalitas yang di mediasi oleh
Kepuasan Pelanggan jasa Grab di Surabaya

Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas yang di mediasi oleh

Kepuasan Pelanggan jasa Grab di Surabaya

. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas yang di moderasi

Penanganan Keluhan Pelanggan jasa Grab di Surabaya



