BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

Landasan teori merupakan sekumpulan dari beberapa definisi serta konsep

yang telah disusun rapi serta sistematis tentang variabel-variabel dalam sebuah

adanya perubahan, baik menyangkut harga maupun atribut produk lainnya
(Hermawan, 2011).

Kesediaan pelanggan untuk terus membeli dari suatu perusahaan dalam jangka
panjang dan merekomendasikan produk kepada teman dan rekan, termasuk

preferensi,  keinginan dan niat masa depan  (Dewantoro, 2015)
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Adapun lima tingkatan Loyalitas Pelanggan yaitu:
Pembeli harga

Pembeli sama sekali tidak tertarik pada produk bersangkutan, produk
apapun yang ditawarkan di anggap memadai, sehingga produk yang ada
memainkan peran yang kecil dalam suatu keputusan pembelian.

Pelanggan yang loyal dengan biaya peralihan

produk.
Pembeli apresiasi

Pelanggan yang sungguh-sungguh menyukai produk tersebut, preferensi
mereka didasari serangkaian pengalaman/kesan dengan kualitas tinggi yang
pernah dialaminya. Hanya saja, rasa suka ini bisa merupakan perasaan umum
yang tidak bisa diidentifikasikan dengan cermat karena pemasar belum dapat

mengkategorikan secara lebih spesifik loyalitas pelanggan terhadap produk.
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Pelanggan yang setia

Pelanggan pada tipe ini merupakan pelanggan yang setia dan pelanggan
yang bangga terhadap produk yang dipilihnya. Produk ini sangat penting bagi
pelanggan baik dari segi fungsi maupun ekspresi gaya hidup mereka. Rasa
percaya diri mereka termanifestasikan pada tindakan merekomendasikan produk

ke pelanggan lain. Pelanggan pada tipe ini cenderung setia dan tidak berpindah

%
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Prahastuti, 2011) :

paan produk, dengan
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eratur, hal ini akan

T Ilgm@ﬂeng secara
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Pelanggan yang membeli produk yang lain di tempat yang sama, setiap
perusahaan akan menyediakan produk lainnya dan biasanya para pelanggan yang
loyal akan membeli produk tersebut.

Atas dasar kajian di atas dapat disimpulkan Loyalitas Pelanggan adalah

kesetiaan seseorang pada suatu barang atau jasa tertentu dan pelanggan yang sudah

loyal pada suatu produk akan memberikan keuntungan yang berlipat ganda pada

perusahaan. Komitmen yang diberikan pelanggan pada produk tersebut membuat
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kelebihan yang diberikan pesaing tidak menjadi hal yang bisa merubah pendapatnya
mengenai produk tersebut.

Selain itu pelanggan yang loyal akan menjadi duta promosi secara tidak
langsung kepada pelanggan lain. Loyalitas Pelanggan itu timbul karena adanya

kepuasan pelanggan maka loyalitas merupakan kombinasi dari kepuasaaan

pelanggan, sehingga adanya layanan yang berkualitas dalam memenuhi harapan

Produk adalah semue ng.bisa..d arkan dipasar untuk mendapatkan
perhatian, permintaan, pemakaian atau konsumsi yang dapat memenuhi keinginan
atau kebutuhan pelanggan (Pongoh, 2013). Para pelanggan potensial menginginkan
agar produk yang dipakai (dibeli) harus dibuat berkualitas, terutama dalam
memenuhi harapan pelanggan agar menjadi puas dan loyal pada perusahaan.

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk

mendapat perhatian, dimiliki, digunakan atau dikonsumsi untuk meliputi barang
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secara fisik, jasa kepribadian, tempat, organisasi dan gagasan atau buah pikiran
(Ardiansyah, 2014).

Kualitas merupakan totalitas fitur dan karakteristik yang yang mampu
memuaskan kebutuhan, yang dinyatakan maupun tidak dinyatakan, kualitas
mencakup pula daya tahan produk, kehandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan

perbaikan, serta atribut-atribut nilai lainnya (Hermawan, 2011).

fungsinya, meliputi keha atan, kemudahan operasi, dan

perbaikan produk ' ut b rn|Ia| Ialn’%r 8
i

perusahaan yang

elanggan, maka akan
‘i
vaik melalui ciri-ciri

) produlk itu sendiri (Weenas, 2013).
ey

Odlh‘ib&rtl berlkut ini (Weenas, 2013) :
ﬂl_—hl--...ﬁﬁh

Daya tarik produk tﬁEMﬁRM@ Pela

suatu produk ketika pelanggan melihat tampilan awal dari produk tersebut.

luar (design) prad

_

Ada 5 (lima)dimensi-

1. Estetika (Aeste

ggan akan tertarik terhadap

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Feature)
Merupakan karakteristik sekunder atau pelengkap atas produk inti.
Keistimewaan tambahan produk juga dapat dijadikan ciri khas yang
membedakan dengan produk pesaing yang sejenis. Ciri khas yang ditawarkan

juga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu produk.
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3. Kesesuaian dengan produk (Conformance to Product)
Sejauh mana karakteristik desain operasi memenuhi standar-standar yang
telah ditetapkan sebelumnya.
4. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)
Meliputi cita rasa, reputasi produk, dan tanggung jawab perusahaan

terhadap produk yang dikonsumsi oleh pelanggan.

5. Daya tahan (durability)

“ ';' @wa diﬂe_n
u'(l\gé&)ut mem|I|k

Peningkatan mutu produk merupakan peningkatan nilai lebih atau superior
value terhadap para pelanggan. Pencapaian nilai mutu diwujudkan dengan
membangun suatu proses yang lebih baik dan sistem produksi yang mampu menekan
biaya relatip lebih murah. Oleh karena itu mutu produk merupakan alat kompetitif
yang efektif dalam mencapai keunggulan bersaing.

Peningkatan kualitas produk merupakan suatu yang sangat penting, dengan

demikian produk perusahaan semakin lama semakin tinggi kualitasnya. Apabila
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peningkatan Kualitas Produk dilaksanakan oleh perusahaan, maka perusahaan
tersebut akan dapat tetap memuaskan para konsumen dan dapat menambah jumlah
konsumen.

Dalam perkembangan suatu perusahaan, persoalan Kualitas Produk akan ikut
menentukan pesat tidaknya perkembangan perusahaan tersebut. Apabila dalam

situasi pemasaran yang semakin ketat persaingannya, peranan Kualitas Produk akan

orosan terh dﬁ) pra

"f‘_“ Ll‘g@;

@?Mlﬁpﬁaﬁrﬂ yang kemudian menjadi

indikasi awal terbentuknya“kesetiaan pelangg 3percayaan Pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa biasanya timbul dikarenakan pelanggan menilai Kualitas
Produk dengan apa yang mereka lihat, pahami, atau apa yang mereka rasakan. Sebab
itu penting bagi perusahaan untuk membangun Kepercayaan Pelanggan terhadap
produk atau jasa yang ditawarkannya, supaya tingkat Kepercayaan Pelanggan lebih
tinggi terhadap perusahaan dan tercipta Kepuasan Pelanggan (Darwin, & Kunto,

2014).
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Kepercayaan Pelanggan adalah pengetahuan pelanggan mengenai suatu objek,
atributnya, dan manfaatnya. Berdasarkan konsep tersebut, maka pengetahuan
pelanggan sangat terkait dengan pembahasan sikap karena pengetahuan pelanggan
adalah Kepercayaan Pelanggan. Kepercayaan Pelanggan atau pengetahuan pelanggan
menyangkut kepercayaan bahwa suatu produk memiliki berbagai atribut, dan

manfaat dari berbagai atribut tersebut (Sumarwan, 2011).

embentuk Kepercayaan Pelanggan yaitu
UH 14
Yy
0 "é',,.
iy ;:%&E“‘ r\yéwn inak akan

R
'.«"5"'.-1 o

" 7'. nerca / | (D€ Saha%
- G - II"\- - -

ilindungi dan tidak

Misalnya, jaminan atas kerusakan produk atau kualitas produk yang rendah.
3. Competence (Kompetensi)
yakni kemampuan yang dimiliki oleh suatu pihak (perusahaan) atas skill dan
pengetahuan yang dimiliki untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
4. Reliability (Konsisten)
yakni kemampuan dapat diandalkan untuk memenuhi sesuatu yang dibutuhkan

oleh seseorang atau kelompok apabila mereka membutuhkan produk tersebut.
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Adapun beberapa manfaat dari adanya Kepercayaan Pelanggan, antara lain :

1. Kepercayaan Pelanggan, dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga
hubungan yang terjalin dengan bekerjasama dengan rekan perdagangan.

2. Kepercayaan Pelanggan, menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih
keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan mempertahankan rekan

yang ada.

2.1.3.1.

orang dalam jenis hubungan ini melakukan apa yang mereka katakan

karena mereka takut akan konsekuensi dari tindakan mereka jika tidak
mengikuti peraturan.
2. Kepercayan berbasis pengetahuan
Sebagian besar hubungan organisasi berakar pada kepercayaan

berbasis pengetahuan. Kepercayaan ini didasarkan pada krediktabilitas
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perilaku yang berasal dari riwayat interaksi. Kepercayaan berbasis
pengetahuan mengandalkan informasi bukan ketakutan. Kepercayaan akan
timbul apabila seseorang memiliki informasi yang memadai tentang orang
lain.

3. Kepercayaan berbasis identifikasi

Kepercayaan  berbasis identifikasi merupakan  kepercayaan

berdasarkan rasa _salii Namimatas maksud masing-masing dan

\

jangka panjang dan jangka“pendek, serta pang: ar sebagai hasil pembelian ulang
(Ramenusa, 2013).

Kepuasan Pelanggan merupakan evaluasi purna beli di mana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan. Kepuasan
pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman

konsumsi suatu produk atau jasa. Kepuasan Pelanggan adalah fungsi dari perbedaan
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antar kinerja ynag dirasakan dengan harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu
dari tingkat kepuasan yang umum (Kusumawati, 2011).

Kalau kinerja produk sesuai harapan, pelanggan puas. Kalau kinerja produk
melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang atau gembira menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan dapat dikatakan tercapai apabila antara persepsi dan harapan

tidak lagi terdapat celah (gap) (Kusumawati, 2011). Kepuasan pelanggan memiliki

hubungan yang positif terhadap®pe i d

kepuasan maka akan te $tas yanggiﬁ f&
Pada dasa / 3 %cgsqyﬁeﬂe ikan damp%ée 0

\ool I‘.
terhadap perana&elar}gg‘;% an

dilakukannya
tersebut menyenea

peranan penting \dalam Us sesual dengan kebutuhan dan

keinginan pelanggan sehingga dapat"memuaskah pelanggar
Pengukuran Ke san ﬁEr%ﬁBa&Nl&ur /

2lalui gap yang terjadi antara
tingkat harapan dan tingkat persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima

dari suatu perusahaan (Kusumawati, 2011).
Terdapat dua model Kepuasan Pelanggan yaitu:
1. Model Kognitif
Pada model ini penilaian pelanggan didasarkan pada perbedaan antara
suatu kumpulan dari kombinasi yang dipandang ideal untuk individu dan

persepsinya tentang kombinasi dan atribut yang sebenarnya. Dengan kata lain
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penilaian tersebut didasarkan pada selisih atau perbedaan antara yang ideal
dengan yang aktual.
2. Model Afektif
Model ini menyatakan bahwa penilaian pelanggan individual terhadap
suatu produk atau jasa tidak semata-mata berdasarkan perhitungan rasional,

namun juga berdasarkan kebutuhan subyektif (Kusumawati, 2011).

Hal ini sesuai denganp Philip Kotler (1993) kunci untuk
mempertahankan pelag ] Pelanggan yang puas akan:

1) Melakukan g : eli produk itu dan tidak

2) kepada orang lain
k lain bahwa produk

yang dijualk
3) in yang puas tidak akan

melirik atau memp
4) Menceritakakan kenyamanan atas fasilitas perusahaan kepada orang lain.

5) Menceritakan kecepatan atas pelayanan produk yang dihasilkan.
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Secara konseptual, kepuasan pelanggan dapat digambarkan sebagai berikut:
Gambar 2.1.

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Perusahaan Kebutuhan dan
‘l’ Keinginan Pelanggan
Produk

Harapan Pelanggan
Terhadap Produk

Pelanggan yang memberi an‘ﬁrﬁll“%g tinggi akan memiliki ikatan pada
merek produk, bukan hanya preferensi rasional dan akhirnya semua ini akan
membangun loyalitas pelanggan (Pratiwi, 2010).

Pelanggan yang sudah merasa tidak puas akan lari dan tidak akan pernah
kembali. Pelanggan akan mencari pengganti produk ditempat lain, hal ini dipicu
karena beberapa faktor seperti produk yang tidak sesuai, pelayanan yang kurang

baik, adanya pesaing yang memunculkan produk lebih menarik. Kepuasan Pelanggan

merupakan bagian yang sangat penting dalam Loyalitas Pelanggan. Loyalitas
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http://repository.unimus.ac.id/



http://repository.unimus.ac.id/

21

pelanggan biasanya mengakibatkan pembelian berulang (repeat buying) dan

rekomendasi (recommended buying).

Jika pelanggan puas akan suatu merek tertentu dan sering membeli produk

tersebut maka dapat dikatakan tingkat kesetiaan pelanggan itu tinggi, sebaliknya jika

pelanggan tidak terlalu puas akan suatu merek tertentu dan cenderung untuk membeli

produk dengan merek yang berbeda-beda maka tingkat kesetiaan pelanggan terhadap

No | Nama Peneliti
1. | Nila Kasuma
Dewi, Gus
Andri, Sepris

Yonaldi

Kota Padang
(Studi Kasus di
PT. Unilever
Cabang Padang)
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1
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0\ as | Nomor
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P
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hu

2, Mei

Hasil

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa variabel
Iklan, Citra Merek,
dan

Kepuasan
Konsumen
berpengaruh
signifikan terhadap
Loyalitas
Konsumen
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Herry Sussanto | Pengaruh Kualitas | Jurnal Ekonomi | Kualitas Ada pengaruh
& Wido Pelayanan dan Bisnis No. 1 Pelayanan, signifikan secara
Damayanti Produk Terhadap | Vol. 13, April Kualitas bersama-sama
Loyalitas 2008 Produk dan Kualitas
Konsumen Loyalitas Pelayanan dan
Konsumen Kualitas Produk
terhadap Loyalitas
Konsumen
Muhammad Pengaruh Jurnal Bisnis Kepercayaan, | Berdasarkan hasil
Bahrudin & Kepercayaan dan dan Manajemen | Kepuasan tersebut terbukti
Siti Zuhro Kepuasan Islam, BISNIS, | Pelanggan bahwa Kepuasan
Pelanggan dan Loyalitas | Pelanggan,
Pelanggan Kepercayaan
berpengaruh
signifikan positif
terhadap Loyalitas
" Pelanggan
Tulandi Riry A" allsnengéruh | Jurnal. EMBA teg Hasil penelitian
Anggia, Lotje ra Pk mou.::..- kV@lhaNde:,Jm‘ll Promosi secara simultan
Kawet, Imelda ._1- : | 201 _; 3 ._._ Harga, Strategi Promosi,
Ogi pua'san ~ | 10411050 Kepuasa Harga, dan
erhadap yahg? Nt dan Lo litas | Kepuasan
) s% niguralede. 14~ X ﬁ":.‘\ K_ﬂs en berpengaruh
a d\ ""'l .I,-\'\ ] terhadap Loyalitas
Po = I Konsumen
Adi Wahyu h Kinerja- | Dipenogoro Kin Adanya pengaruh
Nugroho & Layang Journal Of ayanan, yang signifikan dan
Budi Keperc aan @E *4 Bﬂgmzﬁﬁ percayaan positif dari ketiga
Sudaryanto Kepuasa ol Kepuasan variabel yaitu
Terhadap Loya omor 3, Ta dan Loyalitas | Layanan,
Konsumen Dalam 2013, Halaman | Konsumen Kepercayaan dan
Menggunakan Jasa | 1-9 Kepuasan
Pengiriman Barang pelanggan terhadap
(Studi di Hira Loyalitas
Cargo Cabang pelanggan
Semarang)
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Melysa Kualitas Jurnal EMBA Kualitas Hasil analisis
Elisabeth Pelayanan, Vol.1 No.4 Pelayanan, secara simultan
Pongoh Kualitas Produk Desember 2013, | Kualitas menunjukkan
dan Harga Hal. 86-94 Produk, bahwa kualitas
Pengaruhnya Harga dan pelayanan, kualitas
Terhadap Loyalitas Loyalitas produk dan harga
Pelanggan Kartu Pelanggan berpengaruh
AS Telkomsel di terhadap loyalitas
Kota Manado pelanggan
Aris Pengaruh Kualitas | Jurnal Kualitas Hasil menunjukkan
Ardiansyah Pelayanan dan Pendidikan Tata | Pelayanan, bahwa Kualitas
Kualitas Produk _,,r'-r ol 2, Kualitas Pelayanan dan
Terhadap Lo No 3 Produk dan Kualitas Produk
Pelangga Loyalitas secara bersama-
Minu *‘f 8* ) ’q f&. " Pelanggan sama berpengaruh
“BIRU %1 = Ap positif terhadap
v Loyalitas
d sy at LJ'LJ/ < Pelanggan
etm‘tang i \1}. by 8 a,,:f —':f,
Surabaya) | e AN o
Oktaviani alitas Li an i a Ku_gﬁta Hasil penelitian
Ramenusa dan Kepuasan Layanar menunjukan bahwa
Pelanggan | p K& Kualitas Layanan
Pengaruhny f an dan Kepuasan
Terhadap Lo | dan Le Jyalitas | Pelanggan secara
Pelanggan Pada Pelanggan simultan
PT. DGS Manado berpengaruh
SE A R PI».NG signifikan terhadap
PRI s Loyalitas
Pelanggan
Angelia Pengaruh Kualitas | Jurnal EMBA Kualitas Hasil penelitian
Gabriela Pelayanan, Vol.3 No.3 Sept. | Pelayanan, menunjukkan
Sampelan, Kualitas Produk 2015, Hal.170- | Kualitas secara simultan
Sem G. Oroh | dan Kebijakan 179 Produk, Kualitas
dan Harga Terhadap Kebijakan Pelayanan,
Silcyljeova Loyalitas Harga dan Kualitas Produk
Moniharapon | Konsumen Pada Loyalitas dan Kebijakan
Kawan Baru Konsumen Harga berpengaruh

Mantos Manado

signifikan terhadap
Loyalitas
Konsumen
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10. | Rofi Pengaruh Strategi | Jurnal Promosi, Adanya pengaruh
Dewantoro Promosi, Kualitas | Manajemen Kualitas antara
Ida Farida Produk dan Fakultas Produk, variabel strategi
Kepuasan Ekonomi dan Kepuasan Promosi, Kualitas
Terhadap Loyalitas | Bisnis dan Loyalitas | Produk dan
Pelanggan Tas dan | Universitas Dian | Pelanggan Kepuasan terhadap
Dompet Maju Jaya | Nuswantoro Loyalitas
Promotion Home | Semarang Pelanggan
Industry
2.3. Kerangka Teori

Gambar 2.2. Kerangka Pikir yang dikembangkan berdasar Bahrudin (2015),

Nugroho (2013) dan Dewantoro (2015)

Keterangan :

: Pengaruh

: Lingkup variabel parsial dan secara bersama-sama

: Garis orientasi dan strategi manajeril
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2.4. Hipotesis
Atas dasar kajian akademik, telaah teori dan penelitian terdahulu maka
penelitian ini menghipotesiskan 4 (empat) hipotesis sebagai berikut :
H1 : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan
H2 . Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas

Pelanggan

H3 . Kepuasan Pelangga f.terhadap Loyalitas
Pelanggan

H4 iat ere ggan, asan Pelanggan
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