BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Dalam melakukan penelitian mengenai kualitas layanan, kepuasan
pelanggan, kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap word of mouth (WOM)
pada pengguna jasa transportasi online sebagai bahan pertimbangan dalam
mengadakan penelitian ini, penulis mengacu kepada penelitian yang pernah
dilakukan sebelumnya yaitu :

2.1.1 Sri Rahayu (2018)

Dalam penelitian Sri Rahayu (2018) yang berjudul Customer Satisfaction
and Service Quality to Develop Trust and Positive Word of Mouth in Vocational
Education. Penelitian ini menggunakan desain cross sectional tunggal dengan
pendekatan kuantitatif. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner online. Uji
instrumen dilakukan dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Penelitian
ini menggunakan pemodelan persamaan struktural (SEM) untuk menguji hipotesis
secara keseluruhan. Analisis statistik juga dilakukan dengan menggunakan uji
regresi berganda, yang terpisah tetapi saling berhubungan (secara bersamaan).
Untuk melihat korelasi dan hubungan sebab-akibat antara variabel, ada beberapa
indikator yang diamati sebagai berikut: (a) nilai-t dari koefisien dan parameter, (b)

nilai koefisien / parameter, dan (c) koefisien determinasi (R2).
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Sumber: Sri Rahayu (2018)

Gambar 2.1
KERANGKA PEMIKIRAN SRI RAHAYU

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antar variabel penelitian. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan untuk
mengembangkan kepercayaan positif (H1, t-value = 2,81). Temuan ini juga
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan
untuk mengembangkan kata positif dari mulut ke mulut. Kualitas layanan juga
memiliki pengaruh signifikan untuk mengembangkan kepercayaan positif (H3, t-
value = 3,63) dan dari mulut ke mulut (H4, t-value = 4,88). Selain itu kepercayaan
juga penting untuk mengembangkan kata positif dari mulut ke mulut (HS, t-value
=4,30).

Persamaan penelitian Sri Rahayu (2018) dengan penelitian saat ini:

a) Variabel X yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu kepuasan

pelanggan dan kualitas layanan.
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b) Variabel Y yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu word of
mouth.

Perbedaan penelitian Sri Rahayu (2018) dengan penelitian saat ini:

a) Memiliki objek penelitian yang berbeda. Penelitian terdahulu objek
penelitiannya yaitu studi vokasi universitas Indonesia, sedangkan objek
penelitian saat ini yaitu jasa transportasi online Grab di Surabaya, Indonesia.

b) Lokasi yang dilakukan penelitian terdahulu yaitu di lakukan di Jakarta,
Indonesia, sedangkan lokasi penelitian saat ini dilakukan di Surabaya,
Indonesia.

2.1.2 Emel Yildiz (2017)

Dalam penelitian Emel Yildiz (2017) yang berjudul Effect of Service
Quality on Customer Satisfaction, Trust, Customer Loyalty and Word of Mouth:
an Application on Cargo Companies in Gumushane. Menggunakan metode
kuantitatif dengan kuesioner sebagai instrumen penelitian untuk mengumpulkan
data. Kuesioner mencakup dua bagian, bagian pertama termasuk konstruksi dalam
model penelitian dan bagian kedua terdiri dari pertanyaan untuk menentukan
demografi. Uji instrumen dilakukan dengan menggunakan uji validitas dan
reliabilitas, kemudian dilanjutkan dengan uji hipotesis menggunakan analisis path.

Penelitian Emel  Yildiz digambarkan dalam kerangka penelitian
sebagaimana tercantum dalam gambar berikut terdapat beberapa variabel
independen atau bebas antara lain kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan, sedangkan untuk variabel dependen atau

terikat yaitu word of mouth.
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Gambar 2.2
KERANGKA PEMIKIRAN EMEL YILDIZ

Hasil -penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan dan  kepercayaan; Kepuasan dan kepercayaan
berpengaruh positif terhadap loyalitas dan loyalitas berpengaruh secara positif dari
mulut ke mulut (Word of mouth).

Persamaan penelitian Emel Yildiz (2017) dengan penelitian saat ini:

a) Variabel X yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaiti kualitas
layanan.

b) Variabel Y yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu word of
mouth.

Perbedaan penelitian Emel Yildiz (2017) dengan penelitian saat ini:

a) Memiliki objek penelitian yang berbeda. Penelitian terdahulu objek
penelitiannya yaitu aplikasi pada perusahaan cargo di Gumushane, Turki,
sedangkan objek penelitian saat ini yaitu jasa transportasi online Grab di

Surabaya, Indonesia.
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b) Lokasi yang dilakukan penelitian terdahulu yaitu di lakukan di Gumushane,
Turki, sedangkan lokasi penelitian saat ini dilakukan di Surabaya, Indonesia.
2.1.3 Nimit Soonsan (2017)

Dalam penelitian Nimit Soonsan (2017) yang berjudul The Effect of Service
Quality on Word-of-Mouth in Hotel Industry:The Mediating Role of Overall
Satisfaction. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner berupa skala likert. Kuesioner kualitas
layanan terdiri dari beberapa bagian yaitu tangibilitas, keandalan, daya tanggap,
kepercayaan diri dan komunikasi. Uji instrumen dilakukan dengan menggunakan
uji validitas dan reliabilitas. Data pada penelitian ini dianalisis menggunakan

analisis path.

Tangibility }\

Reliability }\ "
1b

Responsiveness [~ Hic Satisfaction H, WOM
J
Confidence
Hle
e 3
Communication /

J

Sumber: Nimit Soonsan (2017)

Gambar 2.3
KERANGKA PEMIKIRAN NIMIT SOONSAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas layanan terhadap word of mouth. Berdasarkan penelitian ini

komunikasi merupakan indikator utama yang dapat dianggap sebagai faktor
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penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap word of mouth yang

positif.

a)

b)

b)

Persamaan penelitian Nimit Soonsan (2017) dengan penelitian saat ini:
Variabel X yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu kualitas
layanan.

Variabel Y yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu word of
mouth.

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner.

Pengukuran variabel menggunakan skala likert.

Perbedaan penelitian Nimit Soonsan (2017) dengan penelitian saat ini:
Memiliki = objek penelitian yang berbeda. Penelitian = terdahulu  objek
penelitiannya yaitu wisatawan hotel bintang 4 dan 5 di Phuket, Thailand,
sedangkan objek penelitian saat ini yaitu jasa transportasi online Grab di
Surabaya, Indonesia.

Lokasi yang dilakukan penelitian terdahulu yaitu di lakukan di Phuket,
Thailand, sedangkan lokasi penelitian saat ini dilakukan di Surabaya,
Indonesia.

Pada penelitian terdahulu dengan menggunakan wisatawan domestik di hotel
bintang 4 dan 5 yang berlokasi di Phuket, Thailand, sebagai populasi,
sedangkan dalam penelitian sekarang menggunakan populasi pengguna jasa

transportasi online Grab di Surabaya, Indonesia.
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2.1.4 Asaad Aljumaa (2014)

Dalam penelitian Asaad Aljumaa (2014) yang berjudul Investigating the
Mediating Effect of Customers Satisfaction in the Service Quality-Word of Mouht
relationship. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner berupa skala likert. Survei menggunakan
kuesioner adalah cara yang dipilih untuk mengumpulkan data, dengan demikian,
kuesioner dibagi menjadi 4 bagian: Sampel karakterisasi, kualitas layanan,
kepuasan pelanggan, dan dari mulut ke mulut. Uji instrumen dilakukan dengan
menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Data pada penelitian ini dianalisis
menggunakan analisis regresi berganda untuk mengetahui hubungan dan nilai

koefisien determinasi.

Customer
Satisfaction

Service
Quality

Word of
Mouth

Sumber: Asaad Aljumaa (2014)

Gambar 2.4
KERANGKA PEMIKIRAN ASAAD ALJUMAA

Studi ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki efek positif

langsung pada word of mouth dan efek tidak langsung terhadap kepuasan
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pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memainkan

peran penting dalam menjaga pelanggan dan mengurangi tingkat Switching.

a)

b)

b)

Persamaan penelitian Asaad Aljumaa (2014) dengan penelitian saat ini:
Variabel X yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu kepuasan
pelanggan.

Variabel Y yang digunakan peneliti terdahulu dan saat ini yaitu word of
mouth

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner.

Pengukuran variabel menggunakan skala likert.

Perbedaan penelitian Asaad Aljumaa (2014) dengan penelitian saat ini:
Memiliki . objek penelitian yang berbeda. Penelitian terdahulu objek
penelitiannya yaitu industri perawatan kesehatan di Damascus, Syria,
sedangkan objek penelitian saat ini yaitu jasa transportasi online Grab di
Surabaya, Indonesia.

Lokasi yang dilakukan penelitian terdahulu yaitu di lakukan di Damascus,
Syria, sedangkan lokasi penelitian saat ini dilakukan di Surabaya, Indonesia.
Pada penelitian terdahulu dengan menggunakan pasien di rumah sakit “Dar
Al Shifa” sebagai populasi, sedangkan —dalam penelitian sekarang
menggunakan populasi pengguna jasa transportasi online Grab di Surabaya,

Indonesia.
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Tabel 2.1
PERBANDINGAN PENELITIAN TERDAHULU DAN SAAT INI
Keterangan Peneliti I Peneliti IT Peneliti IT1 Peneliti IV Penelltl.
Saat Ini
Penulis Sri Rahayu Emel Yildiz Nimit Soonsan | Asaad Brimantiko
Aljumaa Putro
Yuwono
Judul “Customer “Effect of “The Effect of | “Investigatin | “Pengaruh
Satisfaction | Service Service g the Kualitas
and Service | Quality on Quality on Mediating Layanan,
Quality To Customer Word-of- Effect of Kepuasan
Develop Satisfaction, Mouth in Customers Pelanggan,
Trust and Trust, Hotel Satisfaction | Kepercayaan
Positive Customer Industry: in the dan
Word Of Loyalty and The Mediating | Service Loyalitas
Mouth in Word of Role of Quality- Pelanggan
Vacational Mouth: an Overall Word of Terhadap
Education” Application on | Satisfaction” Mouht Word Of
Cargo relationship” *| Mouth Pada
Companies in Pengguna
Gumushane” Jasa
Transportasi
Online di
Surabaya”
Tahun 2018 2017 2017 2014 2019
Variabel 1.Kepuasan | 1.Kualitas Kualitas Kepuasan 1. Kualitas
Independen Pelanggan Layanan Layanan Pelanggan Layanan
2.Kualitas 2.Kepercayaa 2. Kepuasan
Layanan n Pelanggan
3. Kepercaya
an
Pelanggan
4. Loyalitas
Pelanggan
Variabel 1.Kepercaya | 1.Loyalitas Word of 1.Kualitas Word of
Dependen an Pelanggan Mouth Layanan Mouth
2. Word of 2. Word of 2.Word of
Mouth Mouth Mouth
Teknik SEM SEM Analisis Path. | Regresi Analisis
Analisis Linier Linier
Data Berganda Berganda
Jumlah 200 460 400 170 100
Responden
Instrumen Kuesioner Kuesioner Kuesioner Kuesioner Kuesioner
Penelitian
Pengukuran Skala Likert | Skala Likert Skala Likert Skala Likert | Skala Likert
Variabel
Objek Studi Vokasi | Aplikasi pada | Wisatawan Industri Jasa
Penelitian Universitas perusahaan Hotel bintang | perawatan transportasi
Indonesia cargo di | 4-5 di Phuket, | kesehatan di | online Grab
(Vokasi UI) Gumushane, Thailand Damascus, di Surabaya,
Turki Syria Indonesia
Lokasi Jakarta, Gumushane, Phuket, Damascus, Surabaya,
Penelitian Indonesia Turki Thailand Syria Indonesia
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Populasi Mahasiswa Pelanggan Wisatawan Pasien di Pengguna
Universitas perusahaan domestic di rumah sakit | jasa
Indonesia cargo hotel bintang “Dar Al transportasi

4-5 yang Shifa” online Grab
berlokasi di di Surabaya,
Phuket, Indonesia
Thailand

Hasil Terdapat Kualitas Terdapat Studi ini Terdapat
hubungan layanan hubungan menunjukka | hubungan
yang berpengaruh yang n bahwa yang
signifikan positif signifikan kualitas signifikan
antar terhadap antara kualitas | layanan antar
variabel kepuasan dan | layanan memiliki variabel
penelitian. kepercayaan; terhadap word | efek positif penelitian.
Kepuasan Kepuasan dan | of mouth. langsung Kualitas
pelanggan kepercayaan Berdasarkan pada word of | layanan,
berpengaruh | berpengaruh penelitian ini mouth dan kepuasan
terhadap positif komunikasi efek tidak pelanggan,
mengemban _ | terhadap merupakan langsung kepercayaan,
gkan loyalitas dan indikator terhadap dan loyalitas
kepercayaan, | loyalitas utama yang kepuasan pelanggan
kepuasan berpengaruh dapat pelanggan. berpengaruh
pelanggan secara positif | dianggap Hal tersebut | terhadap
berpengaruh | dari mulut ke sebagai faktor | menunjukka | word of
terhadap mulut (word of | penting untuk | n bahwa mouth.
mengemban | mouth). meningkatkan | kepuasan
gkan kata kepuasan pelanggan
positif dari pelanggan memainkan
mulut ke terhadap word . | peran
mulut. of mouth yang | penting
Kualitas positif. dalam
layanan juga menjaga
berpengaruh pelanggan
terhadap dan
mengemban mengurangi
gkan tingkat
kepercayaan Switching.
positif.

Sumber: Sri Rahayu, Emel Yildiz, Nimit Soonsan, Asaad Aljumaa

2.2 Landasan Teori

Pada sub bab ini akan dijelaskan tentang teori-teori yang mendasari dalam

melakukan pembahasan berdasarkan rumusan masalah dalam penelitian. Dimana

dalam penelitian ini ada beberapa variabel yang digunakan antara lain:
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2.2.1 Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah faktor kunci keberhasilan dalam penyampaian dan
mencapai kepuasan pelanggan terhadap pesaing yang sangat kompetitif serta
modern dan canggih, pernyataan Ghobadian et al, (1994) dalam Farrah Khatab
(2018 : 25).

Menurut Gronroos (1984) dalam Farrh Khatab (2018 : 27) menjelaskan
bahwa mengembangkan model yang mendefinisikan kualitas layanan sebagai
kesenjangan antara tingkat layanan yang diharapkan dan persepsi pelanggan dari
layanan yang disampaikan. Model ini secara signifikan membagi persepsi
pelanggan menjadi kualitas teknis, terhadap dengan layanan apa yang disediakan
dan kualitas terhadap bagaimana layanan yang disediakan.

Menurut Parasuraman et al, (1988) dalam Azman Ismail, Yusrizal Sufardi
Mohd Yunan (2016 : 271) mengembangkan model analisis kualitas untuk
mengukur pengaruh kualitas layanan berdasarkan pandangan yang terpadu
terhadap hubungan pelanggan dengan perusahaan. Model ini memberikan lima
dimensi umum kualitas layanan, yaitu:

1. Tangible
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Empathy
Pelanggan melihat bahwa penerapan lima dimensi kualitas layanan dalam

melaksanakan pekerjaan sehari-hari akan sangat memenuhi kebutuhan yang



21

pelanggan harapkan. Situasi ini dapat menyebabkan perilaku pelanggan yang
positif terhadap perusahaan.
2.2.2 Kepuasan Pelanggan

Menurut Fornel (1992), Rust dan Oliver (1994) dalam Ismail et al (2016 :
272) dalam mengidentifikasikan kepuasan pelanggan berdasarkan beberapa
perspektif seperti keputusan dibuat oleh pelanggan tentang kualitas layanan,
kualitas produk dan harga. Pandangan yang dihasilkan dari pengalaman pelanggan
dari kualitas layanan, hasil dari perbandingan antara kinerja yang diharapkan dan
kinerja yang actual, menurut Parasuraman er al, (1988) dalam Azman Ismail,
Yusrizal Sufardi Mohd Yunan (2016:272).

Herington dan Weaven (2009) dalam Ngo Vu Minb, Nguye Huan Huu
(2016 : 105) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dideskripsikan sebagai hasil
perbandingan: antara harapan pelanggan dan kinerja kualitas layanan yang
dirasakannya.

Menurut Biliana, Jusuf (2011) dalam Latif Abdul Atiyah (2017 : 24)
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan cerminan dari inovasi produk
baru dari perusahaan. Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan adalah konsep
umum yang harus dipahami setiap perusahaan jika ingin bersaing secara
kompetitif dan memberikan layanan yang berkualitas tinggi merupakan kunci
keunggulan yang kompetitif. Kepuasan pelanggan tidak hanya berpengaruh positif
pada profitabilitas perusahaan, tetapi juga dasar dari setiap bisnis yang sukses dan

mengarah pada loyalitas pelanggan.
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2.2.3 Kepercayaan Pelanggan

Membangun kepercayaan sangat penting karena kepercayaaan adalah kunci
dari keberlangsungan hidup perusahaan dalam jangka panjang. Morgan dan Hunt
(1994) dalam Muhammad Bahrudin dan Siti Zuhro (2015 : 6) menjelaskan bahwa
kepercayaan adalah variabel kunci dalam mengembangkan keinginan yang cukup
lama untuk terus mempertahankan hubungan yang positif dan jangka panjang.
Kepercayaan akan membangun persepsi konsumen, apakah mereka memiliki
integritas yang tinggi, kompetensi dan benevolence dan lainnya yang akan
mempengaruhi sikap maupun perilaku.

Menurut Mowen dan Minor (2002) dalam Muhammad Bahrudin dan Siti
Zuhro (2015 : 6) menjelaskan bahwa kepercayaan pelanggan adalah semua
pengetahuan yang dimiliki pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat
pelanggan tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek dapat berupa produk,
orang, perusahaan, dan segala sesuatu dimana seseorang memiliki kepercayaan
dan sikap. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak
dimiliki objek. Dua kelas atribut yang luas telah diidentifikasikan sebelumnya.
Atribut intrinsic adalah sesuatu yang berhubungan dengan sifat acrual produk.
Sedangkan atribut ekstrinsik adalah sesuatu yang diperoleh dari aspek eksternal
produk, seperti nama merek, kemasan dan label. Manfaat adalah hasil positif
atribut yang diberikan kepada konsumen.

Didasarkan atas pembelajaran kognitif, seseorang membentuk tiga jenis

kepercayaan yaitu:
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1. Kepercayaan Atribut Objek
Menjelaskan bahwa pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atribut
khusus yang disebut kepercayaan atribut objek. Kepercayaan atribut
objek menghubungkan sebuah atribut dengan objek, seperti seseorang,
barang, atau jasa.

2. Kepercayaan Atribut Manfaat Seseorang
Menjelaskan bahwa konsumen mencari produk dan jas yang akan
menyelesaikan masalah-masalah mereka dan memenuhi kebutuhan
mereka, dengan kata lain memiliki atribut yang memberikan bagi
pelanggan.

3. Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan
Menjelaskan bahwa kepercayaan objek dan manfaat merupakan
persepsi konsumen tentang seberapa jauh produk, orang atau jasa

tertentu yang akan memberikan manfaat tertentu.

2.2.4 Loyalitas Pelanggan

Peter and Olson (2000) dalam Muhammad Bahrudin dan Siti Zuhro (2015 :
4) menyatakan loyalitas pelanggan adalah keinginan melakukan dan perilaku
pembelian ulang. Nugroho J. Setiadi (2003) dalam Muhammad Bahrudin dan Siti
Zuhro (2015 : 5) loyalitas pelanggan dapat dikelompokkan ke dalam dua
kelompok, yaitu loyalitas merek (brand loyalty) dan loyalitas toko (store loyalty).
Loyalitas merek didefinisikan sebagai sikap menyenangi terhadap suatu merek
yang dilihat dalam pembelian yang konsisten, tapi dalam loyalitas toko atau

perusahaan perilaku konsistennya ialah dalam menguji toko atau perusahaan
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dimana pelanggan bisa membeli merek produk yang diinginkan.

Menurut Griffin (2005) dalam Muhammad Bahrudin dan Siti Zuhro (2015 :

5) loyalitas pelanggan ada beberapa indikator yaitu:

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur.

2. Mereferensikan kepada orang lain.

3. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
2.2.5 Word Of Mouth (WOM)

Menurut Leonardo dan Soelasih (2014) dalam Teddy Subandi (2016 : 585)
menjelaskan bahwa word of mouth merupakan salah satu kegiatan promosi yang
paling murah namun sangat efektif karena pihak yang melakukan promosi word of
mouth ~akan menjadi papan iklan berjalan bagi produk dan layanan bagi
perusahaan. Pelanggan akan cenderung mencari informasi mengenai barang atau
jasa akan dibelinya melalu rekomendasi dari pelanggan lain yang telah mencoba
barang atau jasa tersebut. Ketika tidak adanya pengalaman secara langsung yang
dirasakan oleh pelanggan, maka word of mouth merupakan salah satu sumber
informasi yang terpercaya dan bernilai- untuk mengetahui informasi merek,
produk, dan jasa yang digunakan, berdasarkan Cakim (2010) dalam Teddy
Subandi (2016 : 585).

Peran utama dari word of mouth adalah pelaku word of mouth harus
memiliki opinion leader adalah pelanggan yang memiliki kekuatan untuk
mempengaruhi sebuah keputusan (influencer). Para opinion leader pada dasarmya
akan lebih didengar karena opinion leader mungkin dianggap memiliki

pengetahuan dan pengalamannya yang lebih. Opinion leader merupakan asset
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penting bagi perusahaan, menurut Yuliana (2013) dalam Teddy Subandi (2016 :

585).

2.3 Hubungan Antar Variabel

Adapun hubungan antar variabel yang terdapat dalam penelitian ini
dijelaskan sebagai berikut:
2.3.1 Hubungan antara kualitas layanan dengan word of mouth

Hubungan antara kualitas layanan dengan word of mouth menurut Oh and
Parks (1997) dalam Garnis Anggi Saktiani (2015 : 351) menjelaskan bahwa
persepsi terhadap kinerja perusahaan berdasarkan kualitas layanan akan
berhubungan positif terhadap word of mouth. Salah satu faktor yang menentukan
kualitas layanan perusahaan dibidang produk maupun jasa adalah kemampuan
dalam memberikan layanan yang berkualitas bagi pengguna jasa atau pelanggan
menurut Supranto (2006) dalam Garnis Anggi Saktiani (2015 351).
2.3.2 Hubungan antara kepuasan pelanggan dengan word of mouth

Kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2004) dalam Garnis Anggi Saktiani
(2015 : 349) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terhadap word of mouth
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dan kinerja actual yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Kepuasan pelanggan merupakan konstruk yang berdiri sendiri dan dipengaruhi
oleh kualitas layanan, berdasarkan Oliver (1980) dalam Garnis Anggi Saktiani

(2015 : 349).
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2.3.3 Hubungan antara kepercayaan pelanggan dengan word of mouth

Muhammad Fahmi Rizanata (2014) membuktikan bahwa kepercayaan
pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap word of mouth. Berdasarkan
hasil penelitian Pfanner (2007) dikutip dari Kassim dan Abdullah (2010) diketahui
bahwa 78% mengatakan mereka percaya rekomendasi langsung dari konsumen
lain melalui WOM dan 61% mengatakan mereka percaya pada pendapat yang
konsumen posting di platform online, yang biasa disebut dengan virus pemasaran.
2.3.4 Hubungan antara loyalitas pelanggan dengan word of mouth

Menurut Emel Yildz (2017 : 86) mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan
berpengaruh. signifikan terhadap word of mouth serta loyalitas merupakan
indikator untuk menyampaikan pengetahuan dan pengalaman mereka kepada
orang lain. Loyalitas merek didefinisikan sebagai sikap menyenangi terhadap
suatu merek yang dilihat dalam pembelian yang konsisten, tapi dalam loyalitas
toko atau perusahaan perilaku konsistennya ialah dalam menguji toko atau

perusahaan dimana pelanggan bisa membeli merek produk yang diinginkan.

2.4 Kerangka Pemikiran

Untuk dapat mengetahui bagaimana alur hubungan antar variabel yang akan
di teliti berdasarkan landasan teori dan atau penelitian terdahulu, kualitas layanan,
kepuasan pelanggan, kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap word of mouth
(WOM) pada jasa pengguna transportasi online dapat digambarkan melalui suatu

kerangka pemikiran yang di sajikan pada gambar berikut:
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2.5

HI:

H2:

H3:

H4:

HS:

N
Kualitas u
Layanan (X1) ) '
N
Kepuasan u
Pelanggan (X2) ? (
J
Hs Word of Mouth (Y) }
Kepercayaan u L
(X3) )
N
Loyalitas n
Pelanggan (X4) ) 4
Gambar 2.5
KERANGKA PEMIKIRAN

Hipotesis Penelitian

Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap word of mouth

(WOM) pada pengguna jasa transportasi online.

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap word of mouth

(WOM) pada pengguna jasa transportasi online.

Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap word of

mouth (WOM) pada pengguna jasa transportasi online.

Loyalitas pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap word of mouth

(WOM) pada pengguna jasa transportasi online.

Kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan dan loyalitas pelanggan
secara besama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap word of mouth

(WOM) pada pengguna jasa transportasi online.
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