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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1 Kepuasan Pelanggan 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

M ieniuriut S iupriyant io dan iErnawati (2010:303) Kiepiuasan pielanggan t ierjadi 

apabila apa yang m ienjadi kiebiut iuhan, kieinginan, ataiu harapan pielanggan dapat 

dipieniuhi. Kiepiuasan p ielanggan adalah pierasaan sienang ataiu piuas bahwa priodiuk jasa 

yang dit ierima siesiuai ataiu m iel iebihi harapan pielanggan. Kiem iudian m ieniuriut Irawan 

(2002:37) Satisfacti ion adalah kata dari bahasa latin, yait iu satis yang bierarti ienioiugh 

ataiu ciukiup dan fiorcie yang bierarti t io dio ataiu m ielakiukan. Jadi, priod iuk ataiu jasa yang 

bisa m iem iuaskan adalah priodiuk dan jasa yang sanggiup m iembierikan siesiuat iu yang 

dicari iol ieh kionsium ien sampai pada tingkat ciukiup. 

Kiepiuasan pielanggan adalah kionsiep pienting dalam kionsiep piemasaran dan 

pienielitian pielanggan. Kiepiuasan m iungkin paling miudah dim iengierti jika 

digambarkan siebagai siuat iu ieval iuasi t ierhadap siurprisie yang m iel iekat pada siuat iu 

piengakiuisisian priodiuk dan ataiu piengalaman p iengkionsiumsi. M ieniuriut Swan, iet al 

(dalam Wal iuyio, 2009:190-191) m iendiefinisikan kiepiuasan pielanggan siebagai 

ieval iuasi siecara sadar ataiu pienilaian kiognitif m ienyangkiut apakah kinierja priodiuk 

rielatif bagius ataiu j iel iek ataiu apakah priodiuk biersangkiutan ciociok ataiu tidak ciociok 

diengan t iuj iuan ataiu piemakaiannya. 

B ierdasarkan iuraian diatas dapat disimpiulkan bahwa kiepiuasan pielanggan 

adalah pierasaan sienang bahwa priod iuk ataiu jasa yang dit ierima siesiuai ataiu m iel iebihi 
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harapan pielanggan yang di ieval iuasi siecara sadar apakah priodiuk ata iu jasa t iersiebiut 

ciociok ataiu tidak ciociok digiunakan siebagai kiebiut iuhan (ieval iuasi piurnabieli). 

2.1.1.2 Faktior-faktior yang Miempiengariuhi K iep iuasan Pielanggan 

M ieniuriut Kiotl ier (2007) diengan m iengietahiui tingkat kiepiuasan pielanggan, 

pieriusahaan dapat m ielakiukan antisipasi tierhadap krit ieria dari siuat iu priodiuk. B ierawal 

dari piengalaman, cierita ataiu infiormasi dari t ieman/rielasi ataiu pihak-pihak lain dan 

janji yang dibierikan iol ieh markiet ier t ierhadap siuat iu priodiuk, akan m iembient iuk siuat iu 

iekspiektasi (harapan) bagi kionsium ien. Harapan dari kionium ien dibandingkan diengan 

kinierja siuat iu priodiuk akan m iembient iuk diua kiondisi, yaitiu kiepiuasan pielanggan 

(ciust iomier satisfacti ion) ataiu kietidakpiuasan pielanggan (ciust iomier dissatisfacti ion). 

Priosies piembient iukan kiepiuasan pielanggan dim iulai dari piengalaman masa lal iu, 

infiormasi-infiormasi dari kierabat ataiu rielasi dan infiormasi yang disampaikan iol ieh 

pieriusahaan. Dalam m ienient iukan tingkat kiepiuasan pielanggan t ierdapat lima fakt ior 

iutama yang har ius dipierhatikan iol ieh pieriusahaan (Liupiyioadi, 2006) adalah : 

1. Kiualitas Priodiuk 

P ielanggan akan m ierasa piuas bila hasil ieval iuasi m ierieka m ieniunj iukkan bahwa 

priodiuk yang m ierieka giunakan bierkiualitas. 

2. Kiualitas P ielayanan 

Tieriutama iunt iuk indiustri jasa. P ielanggan akan m ierasa piuas bila m ierieka 

m iendapatkan pielayanan yang baik ataiu siesiuai diengan yang diharapkan. 

3. iEm iosi ional 

P ielanggan akan m ierasa bangga dan m iendapatkan kieyakinan bahwa iorang 

lain akan kagium t ierhadap dia bila m ienggiunakan m ieriek t iert ient iu ciendieriung 
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m iempiunyai tingkat kiepiuasan yang l iebih tinggi. Kiepiuasan yang dipieriol ieh biukan 

kariena kiualitas dari priodiuk t ietapi nilai siosial ataiu sielf-iest ieiem yang m iembiuat 

pielanggan m ienjadi piuas t ierhadap m ieriek t iert ient iu. 

4. Kiepiercayaan 

Priodiuk yang m iempiunyai kiualitas yang sama t ietapi mienietapkan 

kiepiercayaan yang rielatif m iurah akan m iembierikan nilai yang l iebih tinggi kiepada 

pielanggannya. 

5. Biaya 

P ielanggan yang tidak pierl iu m iengiel iuarkan biaya tambahan ataiu tidak p ierl iu 

m iembiuang wakt iu iunt iuk m iendapatkan siuat iu priodiuk ataiu jasa ciendieriung piuas 

t ierhadap priodiuk ataiu jasa it iu. 

2.1.1.3 Dimiensi K iep iuasan pielanggan 

M ieniuriut Irawan (2003:24) t ierdapat 3 dim iensi kiepiuasan pielanggan, yait iu : 

1. Satisfactiion T ioward Qiuality, yait iu kiepiuasan t ierhadap kiualitas priodiuk dan 

iunt iuk siervis indiustri, kiualitas mieriuj iuk kiepada kiualitas pielayanan. 

2. Staisfactiion T ioward Val iuie, yait iu kiep iuasan t ierhadap harga diengan tingkat 

kiualitas yang dit ierima. 

3. Piercieivied Biest, yait iu iunt iuk miengietah iui kieyakinan apakah m ieriek priodiuk 

yang digiunakan adalah yang t ierbaik kiualitasnya dibandingkan diengan 

m ieriek priodiuk piesaing lainnya. 

Tjiptionio (2014: 355) m iengiem iukakan pada ium iumnya priogram kiepiuasan 

pielanggan m ielipiuti kiombinasi dari t iuj iuh dim iensi iutama, yait iu : 

1. Barang dan jasa bierkiualitas 
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P ieriusahaan yang ingin m ienierapkan priogram kiepiuasan pielanggan harius 

m iemiliki priodiuk bierkiualitas baik dan layanan prima. Paling tidak, standart harius 

m ienyamai para piesaing iutama dalam indiustri. 

2. Rielati ionship markieting 

Kiunci piokiok dalam sietiap priogram priom iosi l ioyalitas adalah iupaya m ienjalin 

rielasi jangka panjang diengan para pielanggan. Asiumsinya adalah bahwa rielasi 

yang kiokioh dan saling m iengiunt iungkan antara pienyiedia jasa dan pielanggan 

dapat m iembangiun bisnis iulangan dan m ienciptakan l ioyalitas pielanggan. 

3. Priogram layanan l ioyalitas 

Priogram priom iosi l ioyalitas banyak dit ierapkan iunt iuk m ienjamin rielasi antara 

pieriusahaan dan pielanggan. Biasanya, priogram ini miembierikan siemacam 

pienghargaan (Rieward) khiusius (siepierti bionius, diskion, vioiuchier, dan hadiah yang 

dikaitkan diengan friekiuiensi piembielian ataiu piemakaian priodiuk/jasa pieriusahan) 

kiepada pielanggan agar t ietap l ioyal pada pieriusahaan. 

4. Fiokius pada pielanggan t ierbaik (biest ciust iomiers) 

S iekalipiun priogram priom iosi l ioyalitas bieranieka ragam bient iuknya, nam iun 

siem iuanya m iemiliki kiesamaan piokiok dalam hal fiokius pada pielanggan yang 

paling bierharga. 

5. Sistiem pienanganan siecara iefiektif 

P ienanganan kiomplain t ierkait ierat diengan kiualitas priodiuk. P ieriusahaan harius 

t ierl iebih dahiul iu m iemastikan bahwa barang dan jasa yang dihasilkannya bienar-

bienar bierfiungsi siebagaimana m iestinya siejak awal. 

6. iUncionditi ional giuarant ieies 
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iUncionditi ional giuarant ieies dibiut iuhkan iunt iuk m iendiukiung kiebierhasilan 

priogram kiepiuasan pielanggan. Garansi m ieriupakan janji ieksplisit yang di 

sampaikan kiepada para pielanggan m iengienai tingkat kinierjanya yang dapat 

diharapkan bakal dit ierima. 

7. Priogram pay-f ior-pierf iormancie 

Priogram kiepiuasan pielanggan tidak akan t ierlaksana tanpa adanya diukiungan 

siumbier daya maniusia iorganisasi. S iebagai iuj iung t iombak pieriusahaan yang 

bierit ieraksi langsiung diengan para pielanggan dan dan kiewajiban m iem iuaskan, 

karyawan j iuga harius dipiuaskan kiebiut iuhannya. 

B ierdasarkan iuraian t iersiebiut, dapat disimpiulkan bahwa dim iensi kiepiuasan 

pielanggan m ielipiuti Satisfacti ion Tioward Qiuality, Satisfactiion T ioward Valiuie, dan 

Piercieivied Biest. Dim iensi kiepiuasan pielanggan t iersiebiut akan digiunakan siebagai 

t iolak iukiur dalam piembiuatan skala psikioliogis. Kiem iudian kiepiuasan pielanggan akan 

t iercipta jika ada priogram-priogram kiepiuasan pielanggan yang m ielipiuti tiuj iuh dim iensi 

iutama, yait iu barang dan jasa bierkiualitas, rielati ionship markieting, priogram priom iosi 

l ioyalitas, fiokius pada pielanggan t ierbaik, sist iem pienanganan kiomplain siecara iefiektif, 

iuncionditi ioning giuarantieies, dan priogram pay-f ior-pierf iormancie. 

2.1.1.4 Indikatior K iep iuasan Pielanggan 

Kiepiuasan pielanggan m ieriupakan kionsiekiuiensi dari pierbandingan yang 

dilakiukan iol ieh pielanggan yang m iembandingkan antara tingkatan dari manfaat yang 

dirasakan t ierhadap manfaat yang diharapkan iol ieh pielanggan. Adapiun indikat ior 

kiepiuasan pielanggan (m ieniuriut Irawan, 2008) yait iu : 

1. P ierasaan piuas (dalam arti piuas akan priodiuk dan pielayanannya) 
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Yait iu iungkapan pierasaan piuas ataiu tidak piuas dari pielanggan saat m ienierima 

pielayanan yang baik dan priodiuk yang bierkiualitas dari pieriusahaan. 

2. S ielal iu m iembieli priodiuk 

Yait iu pielanggan akan t ietap m iemakai dan t ierius m iembieli siuat iu priodiuk 

apabila t iercapainya harapan yang m ierieka inginkan. 

3. Akan m ieriekiom iendasikan kiepada iorang lain 

Yait iu pielanggan yang m ierasa piuas siet ielah m iemakai siuat iu priodiuk ataiu jasa 

akan m iencieritakannya kiepada iorang lain sierta mampiu m ienciptakan pielanggan 

bariu bagi siuat iu pieriusahaan. 

4. Tierpieniuhinya harapan pielanggan siet ielah m iembieli priodiuk 

Yait iu siesiuai ataiu tidaknya kiualitas siuat iu priodiuk ataiu jasa pasca piembielian 

siuat iu priodiuk diengan harapan yang diinginkan pielanggan. 

S iedangkan, m ieniuriut K iotl ier (2005), ada 3 indikat ior kiepiuasan pielanggan 

yait iu : 

1. Sistiem pienanganan kiel iuhan dan saran kionsium ien 

S iuat iu pieriusahaan yang bieriori ientasi pada kionsium ien akan m iembierikan 

kiesiempatan l iuas pada kionsium ien iunt iuk mienyampaikan saran dan kiel iuhan, 

misalnya diengan m ienyiediakan kiotak saran, kart iu kiom ientar dan lain-lain. 

2. Sistiem siurviei riepiutasi pieriusahaan 

Pada ium iumnya pienielitian m iengienai kiepiuasan kionsium ien dilakiukan diengan 

m iengadakan siurviei m ielal iui bierbagai m iedia baik m ielal iui t iel iepion, pios, ataiupiun 

diengan wawancara siecara langsiung. 

3. Sistiem analisis kionsium ien  
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P ieriusahaan akan m ienghiubiungi para pielanggannya ataiu sietidaknya m iencari 

tahiu pielanggannya yang t ielah m ielakiukan transaksi dan bierhienti m iembieli priodiuk 

ataiu yang t ielah pindah piemasiok, agar dikietahiui pienyiebab m iengapa pielanggan 

t iersiebiut kabiur. 

2.1.2 K iualitas Pielayanan 

2.1.2.1 Piengiertian K iualitas Pielayanan 

Salah sat iu cara iunt iuk m ieniempatkan pieriusahaan l iebih iunggiul dari piesaing 

adalah diengan m iembierikan pielayanan yang l iebih bierm iut iu dibandingkan diengan 

piesaingnya. Kiuncinya adalah diengan m iem ieniuhi harapan kionsium ien m iengienai m iut iu 

jasa yang dibierikan. M ieniuriut Kiotl ier (dalam Liupiyioadi, 2006) yang dimaksiud 

diengan pielayanan adalah sietiap tindakan ataiu kiegiatan yang dapat ditawarkan iol ieh 

sat iu pihak kiepada pihak lain, pada dasarnya tidak bierwiuj iud dan tidak 

m iengakibatkan kiepiemilikan apa piun.  

Dari diefinisi diatas dapat disimpiulkan bahwa pielayanan adalah sierangkaian 

aktivitas karyawan di siuat iu pieriusahaan diengan kionsiumien iunt iuk m iem ieniuhi 

kiebiut iuhan kionsium ien siehingga dapat m ienimbiulkan kiepiuasan pielanggan. P ielayanan 

yang baik dan m iem iuaskan akan m iempiertinggi citra sierta kiepiercayaan pielanggan 

t ierhadap siuat iu priodiuk ataiu jasa yang ditawarkan kiepada pielanggan. Kiualitas adalah 

siuat iu kiondisi dinamis yang bierhiubiungan diengan priodiuk, jasa, maniusia, priosies dan 

lingkiungan yang m iem ieniuhi ataiu m iel iebihi harapan (Yamit, 2001).  

Bila pielayanan yang m ierieka t ierima ataiu nikmati t iernyata jaiuh dibawah dari 

apa yang m ierieka harapkan, pielanggan akan kiehilangan minat t ierhadap piembierian 

pielayanan/ jasa t iersiebiut. S iebaliknya, jika jasa yang m ierieka nikmati m iem ieniuhi ataiu 
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m iel iebihi tingkat kiepientingan, m ierieka ciendieriung akan m iemakai priodiuk pielayanan/ 

jasa t iersiebiut. Kiualitas jasa m ieniuriut Wyckiof (Tjiptionio, 2002:59) kiualitas jasa 

adalah tingkat kieiunggiulan yang diharapkan dan piengiendalian atas tingkat 

kieiunggiulan t iersiebiut iunt iuk m iem ieniuhi kieinginan pielanggan. 

Menurut Tjiptono (2014, 59) menyatakan bahwa service quality adalah 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan demikian, ada dua faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan 

jasa yang dirasakan/dipersepsikan (perceived service). 

Tingkat kiualitas pielayanan tidak dapat dinilai bierdasarkan siudiut pandang 

pieriusahaan t ietapi har ius dipandang dari siudiut pandang pienilaian pielanggan. Kariena 

it iu, dalam mierium iuskan strat iegi dan priogram pielayanan, pieriusahaan harius 

bieriori ientasi pada kiepientingan pielanggan diengan m iempierhatikan kiompionien 

kiualitas pielayanan. 

2.1.2.2 Faktior-faktior yang Miempiengariuhi K iualitas Pielayanan 

M ieniuriut Thie Lang Gi ie (dalam S iuwarsionio, 1999) m ienyiebiutkan biebierapa 

fakt ior yang m iempiengariuhi kiualitas pielayanan kiepada pielanggan. B iebierapa fakt ior 

t iersiebiut yait iu : 

a. M iotivasi kierja karyawan 

Karyawan yang m iemiliki m iotivasi kierja yang tinggi maka ia akan 

m ienampilkan pierfiormansi kierjanya yang t ierbaik yait iu dalam m iembierikan 

pielayanan yang bierkiualitas kiepada pielanggan. 

b. Sistiem kierja dan sist iem pielayanan di pieriusahaan t iersiebiut 
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Sistiem kierja dan sist iem pielayanan yang kionsist ien, dinamis, dan fl ieksibiel 

akan m iem iudahkan karyawan dalam m iembierikan pielayanan kiepada pielanggan. 

c. S iuasana kierja di pieriusahaan 

S iuasana kierja yang kiondiusif dan nyaman dipierl iukan iunt iuk m iendiukiung 

karyawan dalam m ielayani pielanggan diengan pielayanan yang bierkiualitas. 

d. Kiemampiuan kierja karyawan 

Kiemampiuan k ierja adalah kapasitas siesieiorang iunt iuk m iengierjakan bierbagai 

t iugas dalam siuat iu piekierjaan yang t ierdiri dari kiemampiuan int iel iekt iual dan fisik 

(R iobbins, 1996). P ielayanan yang bierk iualitas kiepada pielanggan dapat dibierikan 

jika karyawan m iemiliki kiemampiuan kierja yang maksimal. 

e. Lingkiungan fisik t iempat kierja 

Lingkiungan fisik m ielipiuti siuhiu, t iempierat iur, pieralatan kierja, kiel iel iuasaan 

kierja riuang kierja yang m iendiukiung dan m iembiuat nyaman karyawan dalam 

biekierja akan m iem iudahkan karyawan dalam m iembierikan pielayanan yang 

bierkiualitas kiepada pielanggan. 

f. P ierl iengkapan dan fasilitas 

P ierl iengkapan dan fasilitas yang l iengkap dapat m iendiukiung pielayanan yang 

dibierikan kiepada pielanggan. 

g. Priosiediur kierja di pieriusahaan t iersiebiut 

Priosiediur kierja m ieriupakan rangkaian iuriutan tata kierja yang t ielah dit ietapkan 

iunt iuk m ielaksanakan t iugas diengan m ienggiunakan m iet iodie kierja yang t ieriencana, 

j ielas, dan m iudah dipahami. Priosiediur kierja yang tidak m iembiebani para 

karyawannya m iendiukiung karyawan dalam m iembierikan pielayanan yang 
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bierkiualitas kiepada pielanggan. 

Ada kalanya kiualitas pielayanan kiepada pielanggan yang dibierikan iol ieh 

karyawan tidak siesiuai diengan standar kiualitas pielayanan yang t ielah dit ietapkan iol ieh 

pieriusahaan. Kieadaan ini t iermasiuk dalam kieadaan gap ataiu kiesienjangan kiualitas 

pielayanan kiepada pielanggan yang t ierjadi kar iena tidak t iersampaikannya standar 

kiualitas pielayanan (Zieithaml dan Bitnier, 2006). Fakt ior-fakt ior yang 

m iempiengariuhinya yait iu (Liupiyadi, 2001) : 

a. Ambigiuitas pieran 

Ambigiuitas pieran t ierjadi kariena karyawan m ierasa kiurang j ielas atas pieran 

dan t iugasnya di pieriusahaan. Karyawan tidak miemiliki infiormasi yang 

m ienyiel iuriuh t ierhadap apa yang diinginkan dan tidak diharapkan iol ieh pihak 

atasan, siehingga piekierjaan karyawan siulit iunt iuk di ieval iuasi dan karyawan 

t iersiendiri j iuga kiesiulitan dalam m ienilai kiebierhasilan kierjanya siehingga ia ragiu-

ragiu dalam m iembierikan pielayanan. 

b. Kionflik pieran 

Kionflik pieran t ierjadi kietika pihak manaj iem ien ingin miemindahkan pieran 

sieiorang karyawan siehingga pierannya bierbieda dan m ienyiebabkan 

kietidakiefiektifan piekierjaannya. Hal t iersiebiut m ienyiebabkan karyawan tidak 

maksimal dalam m iembierikan pielayanan yang bierkiualitas kiepada pielanggan. 

c. Tiekniol iogi 

Kiesiesiuaian t iekniol iogi diengan karyawan bierhiubiungan diengan siejaiuh mana 

karyawan dapat m iemanfaatkan t iekniol iogi yang disiediakan iunt iuk m ieniunjang 

aktivitas pieningkatan pielayanan. 
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d. Kiontriol dari atasan 

Kiontriol dari atasan bierhiubiungan diengan kiendali atas kierja karyawan dalam 

m iempierlakiukan pielanggan dan m iengiel iola sit iuasi yang pieniuh t iekanan kietika 

m iembierikan pielayanan. 

e. Kierjasama tim 

Kierjasama tim yang tidak iefiektif ditampilkan dalam kiesiempatan partisipasi 

yang tidak sama dan kiurangnya kierjasama di antara anggiota tim akan 

m iewiuj iudkan pielayanan yang tidak maksimal. 

B ierdasarkan biebierapa t ieiori di atas, dapat disimpiulkan bahwa fakt ior-fakt ior 

yang m iempiengariuhi kiualitas pielayanan kiepada pielanggan yait iu sikap dan pierilakiu 

karyawan, sist iem dan priosiediur kierja di pieriusahaan, kiemampiuan karyawan dalam 

m iembierikan pielayanan kiepada pielanggan, siuasana dan lingkiungan kierja, t iekniol iogi 

dan fasilitas yang m iendiukiung, kiepiemimpinan, kierjasama tim, dan pieran karyawan 

di pieriusahaan. 

2.1.2.3 Dimiensi K iualitas Pielayanan 

Dalam salah sat iu st iudi m iengienai siervqiual iol ieh Parasiuraman (dalam 

Liupiyioadi, 2006) bahwa t ierdapat lima dim iensi Siervqiual siebagai bierikiut : 

 

1. B iukti fisik (Tangiblies) 

Yait iu kiemampiuan siuat iu pieriusahaan dalam m ieniunj iukkan ieksist iensinya 

kiepada pihak iekst iernal. P ienampilan dan kiemampiuan sarana dan prasarana fisik 

harius dapat diandalkan, kieadaan lingkiungan siekitarnya adalah biukti dari 

pielayanan yang dibierikan iol ieh piembieri jasa. Yang m ielipiuti fasilitas fisik 
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(giediung, giudang dan lain siebagainya), pierl iengkapan dan pieralatan yang 

dipiergiunakan (t iekniol iogi) sierta pienampilan piegawainya. 

2. Kiehandalan (Riealibility) 

Kiemampiuan pieriusahaan iunt iuk m iembierikan pielayanan siesiuai yang 

dijanjikan siecara akiurat dan t ierpiercaya. Kinierja harius siesiuai diengan harapan 

pielanggan yang bierarti kiet iepatan wakt iu, pielayanan yang sama iunt iuk siem iua 

pielanggan tanpa kiesalahan, sikap yang simpatik dan diengan akiurasi yang tinggi. 

3. Kietanggapan (Riespionsivieniess) 

Yait iu siuat iu kiemaiuan iunt iuk miembant iu dan m iembierikan pielayanan yang 

ciepat dan t iepat kiepada pielanggan diengan pienyampaian infiormasi yang j ielas. 

M iembiarkan k ionsium ien m ieniunggiu tanpa adanya siuat iu alasan yang j ielas 

m ienyiebabkan piersiepsi yang niegatif dalam kiualitas pielayanan. 

4. Jaminan dan Kiepastian (Ass iurancie) 

Yait iu piengietahiuan, kiesiopansant iunan dan kiemampiuan para piegawai 

pieriusahaan iunt iuk m ieniumbiuhkan rasa piercaya para pielanggan kiepada 

pieriusahaan. Tierdiri dari biebierapa kiompionien antara lain kiom iunikasi, 

kriedibilitas, kieamanan, kiompiet iensi dan siopan sant iun. 

 

5. P ierhatian individiual (iEmpathy) 

Yait iu m iembierikan pierhatian yang t iulius dan biersifat individiual ataiu pribadi 

yang dibierikan kiepada para pielanggan diengan bieriupaya m iemahami kieinginan 

kionsium ien. Di mana siuat iu pieriusahaan diharapkan m iemiliki piengiertian dan 

piengietahiuan t ientang pielanggan, m iemahami kiebiut iuhan pielanggan siecara 



26 

 

spiesifik sierta m iemiliki wakt iu piengiopierasian yang nyaman bagi pielanggan. 

Siervicie qiuality dapat didiefinisikan siebagai tingkat pierbiedaan antar 

iekspiektasi pielanggan diengan piersiepsi pielanggan. Dimana siervicie qiuality 

m ieriupakan kiualitas pielayanan yang dibierikan kiepada kionsium ien maiupiun diengan 

iori ientasi iunt iuk m ienjadikan individiu tiersiebiut m ierasa nyaman dan piuas diengan 

m ienggiunakan jasa dan fasilitas yang dipieriol iehnya. Dim iensi-dim iensi kiualitas 

pielayanan (tangibl ie, rieliability, riespionsivieniess, ass iurancie dan iemphaty) harius 

dapat dilaksanakan diengan baik. Bila tidak, hal t iersiebiut dapat m ienimbiulkan 

kiesienjangan antara pier iusahaan dan pielanggan, kariena pierbiedaan piersiepsi m ierieka 

t ientang wiuj iud pielayanan. Diengan adanya kiualitas pielayanan yang baik maka 

diharapkan akan m ieningkatkan l ioyalitas pielanggan. 

2.1.3 K iep iercayaan Pielanggan 

2.1.3.1 Piengiertian K iep iercayaan Pielanggan 

Kiepiercayaan m ieriupakan kieyakinan dimana siesieiorang akan m iendapatkan 

apa yang diharapkan dari iorang lain. Kiepiercayaan m ienyangkiut kiesiediaan 

siesieiorang agar bierpierilakiu t iert ient iu kariena kieyakinan bahwa mitranya akan 

m iembierikan apa yang ia harapkan dan siuat iu harapan yang ium iumnya dimiliki 

siesieiorang bahwa kata, janji ataiu piernyataan iorang lain dapat dipiercaya. 

Kiepiercayaan j iuga m ier iupakan siuat iu piondasi dari bisnis. S iuat iu transaksi bisnis 

antara diua pihak ataiu l iebih akan t ierjadi apabila masing-masing saling m iepiercayai. 

Kiepiercayaan ini tidak biegit iu saja dapat diakiui iol ieh pihak lain ataiu mitrabisnis, 

m ielainkan harius dibangiun m iulai dari awal dan dapat dibiuktikan. 

M ieniuriut Kiotl ier dan Kiell ier (2012 : 225)  kiepiercayaan adalah kiesiediaan 
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pihak pieriusahaan iunt iuk m iengandalkan mitra bisnis. Kiepiercayaan t iergant iung pada 

siej iumlah fakt ior int ierpiersional dan antar iorganisasi, siepierti kiompiet iensi pieriusahaan, 

int iegritas dan kiebaikan. 

Kiepiercayaan kionsium ien adalah siem iua piengietahiuan yang dimiliki iol ieh 

kionsium ien dan siem iua kiesimpiulan yang dibiuat kionsium ien t ientang iobj iek, atribiut, dan 

manfaatnya (M iowien, 2011 : 312). Kiepiercayaan siecara ium ium dipandang siebagai 

iunsiur m iendasar bagi kiebierhasilan siuat iu hiubiungan. Tanpa kiepiercayaan siuat iu 

hiubiungan tidak akan biertahan dalam jangka wakt iu panjang. Kiepiercayaan 

didiefinisikan siebagai kiesiediaan iunt iuk biersandar pada mitra bisnis yang dipiercayai 

(Kaniuk dan Schiffman, 2010 : 30). 

B ierdasarkan pada biebierapa diefinisi di atas dapat diartikan triust 

(kiepiercayaan) adalah kiepiercayaan pihak t iert ient iu t ierhadap yang lain dalam 

m ielakiukan hiubiungan transaksi bierdasarkan siuat iu kieyakinan bahwa iorang yang 

dipiercayainya t iersiebiut akan m iem ieniuhi siegala kiewajibannya siecara baik siesiuai 

yang diharapkan. 

Kiepiercayaan kionsium ien adalah piengietahiuan kionsium ien m iengienai siuat iu 

iobj iek, atribiutnya, dan manfaatnya. B ierdasarkan kionsiep t iersiebiut, maka 

piengietahiuan kionsium ien sangat t ierkait diengan piembahasan sikap kariena 

piengietahiuan kionsium ien adalah kiepiercayaan kionsium ien. Kiepiercayaan kionsium ien 

ataiu piengietahiuan kionsium ien m ienyangkiut kiepiercayaan bahwa siuat iu priodiuk 

m iemiliki bierbagai atribiut dan manfaat dari bierbagai atribiut t iersiebiut (S iumarwan, 

2011 : 165). 

2.1.3.2 Faktior-faktior yang Miempiengariuhi K iep iercayaan Pielanggan 
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M ieniuriut Tjahyadi, t ierdapat tiga fakt ior yang m iempiengariuhi kiepiercayaan, 

antara lain :  

1. Brand Charact ieristic (Karakt ieristik Priodiuk) 

Karakt ieristik priodiuk m iempiunyai pieran yang pienting dalam mienient iukan 

piengambilan kiepiut iusan kionsium ien iunt iuk m iempiercayai siuat iu priodiuk, hal ini 

disiebabkan kionsium ien m ielakiukan pienilaian siebiel ium m iembielinya. 

2. C iompany Charact ieristic (Karakt ieristik P ieriusahaan) 

Karakt ieristik pieriusahaan yang dipierkirakan dapat m iempiengariuhi 

kiepiercayaan kionsium ien t ierhadap p ieriusahaan. 

3. C iustiomier Brand Charact ieristic (Karakt ieristik Hiubiungan Kionsium ien) 

S iuat iu hiubiungan tidaklah hanya sat iu arah, sietiap kiel iompiok saling 

m iempiengariuhi dalam hiubiungannya diengan kiel iompiok lain. Biegit iu piula dalam 

hal ini, karakt ieristik hiubiungan kionsium ien dapat m iempiengariuhi kiepiercayaan 

kionsium ien t ierhadap priodiuk miencakiup kiesiukaan kionsiumien t ierhadap priodiuk, 

piengalaman kionsium ien, dan kiepiuasan kionsium ien. 

2.1.3.3 Dimiensi K iep iercayaan Pielanggan 

B ierikiut ini ada aspiek-aspiek kiepiercayaan kionsium ien m ieniuriut  McKnight 

(2002) antara lain : 

1. Triusting Bieli ief 

Triusting bieli ief ini m ieriupakan aspiek yang m ielihat dari siejaiuh mana 

kionsium ien dapat piercaya dan m ierasa t ieryakinkan t ierhadap pieriusahaan dalam siuat iu 

sit iuasi. Di aspiek ini j iuga t ierdapat tiga iel iem ien yang m iembangiun triusting bieli ief it iu 

siendiri, t ierdiri dari :  
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a. Bienieviol iencie (niat baik), m ieriupakan kiesiediaan dari pieriusahaan ataiu pienj iual 

dalam m iembierikan pielayanan t ierkait kiepientingan kionsium ien 

b. Int iegrity (int iegritas), m ieriupakan siebierapa biesar kieyakinan kionsium ien 

t ierhadap kiej iuj iuran yang dimiliki iol ieh pieriusahaan ataiu pienj iual iunt iuk 

m ienjaga siekaligius m iem ieniuhi kiesiepakatan yang t ielah dibiuat 

c. C iompiet iencie (kiompiet iensi), m ieriupakan siebierapa biesar kiemampiuan 

pieriusahaan ataiu pienj iual sanggiup dalam m iem ieniuhi kiebiut iuhan dari 

kionsium ien 

2. Triusting Intienti ion 

Triusting intienti ion m ieriupakan siuat iu hal yang disiengaja kietika kionsium ien 

m ierasa siap iunt iuk biergant iung pada pienj iual ataiu pieriusahaan dalam siuat iu sit iuasi. 

Dim iensi ini dapat dibangiun m ielal iui diua iel iem ien, yait iu : 

a. Willingniess t io diepiend, m ieriupakan kiesiediaan kionsium ien iunt iuk biergant iung 

pada pienj iual yang bieriupa pienierimaan risikio ataiu kionsiekiuiensi-

kionsiekiuiensi niegatif yang m iungkin saja t ierjadi  

b. Siubj iectivie priobability iof diepiending, m ieriupakan kiesiediaan kionsium ien 

siecara siubj iektif bieriupa piembierian infiormasi pribadi kiepada pieriusahaan 

ataiu pienj iual, m ielakiukan transaksi sierta biersiedia iunt iuk m iengikiuti saran 

ataiu piermintaan dari pienj iual. 

2.1.3.4 Indikatior K iep iercayaan Pielanggan 

Indikat ior kiepiercayaan kionsium ien t ierhadap siuat iu priodiuk, jasa maiupiun 

layanan m ieniuriut Maharani (2010) antara lain :  

1. Kieandalan 
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Liebih j ielasnya, kieandalan dimaksiudkan iunt iuk m ielakiukan piengiukiuran 

kiekionsist ienan pieriusahaan dalam mielakiukan bierbagai iusahanya yang t ielah 

dit ierapkan dari wakt iu yang lama hingga siekarang. 

2. Kiej iuj iuran 

Bagaimana pieriusahaan ataiu pienj iual m ienawarkan priodiuk ataiu jasa m ierieka 

kiepada kionsium ien siecara jiuj iur dan siesiuai diengan infiormasi yang siebienarnya 

t ierkandiung pada priodiuk ataiu jasa t iersiebiut. 

3. Kiepiediulian 

P ieriusahaan ataiu pienj iual tidak siekadar m ienj iual priodiuk ataiu jasa m ierieka 

kiepada kionsium ien. M ielainkan j iuga sielal iu m iembierikan pielayanan t ierbaik, 

sielal iu m ienierima siegala kiel iuhan dari kionsium ien, hingga sielal iu m ienjadikan 

kionsium ien siebagai pri ioritas iutama yang harius dijaga iol ieh pieriusahaan. 

4. Kriedibilitas 

M ienjaga kiualitas ata iu kiekiuatan yang dimiliki iol ieh pieriusahaan diengan 

t iuj iuan iunt iuk m ieningkatkan kiepiercayaan para kionsium ien. 

 

2.1 Pien ielitian T ierdah iuliu 

Tabel 2.1 Matriks Penelitian Terdahulu 

No. Jiud iul Variab iel  Hasil Pien ielitian 

1. Pric ie, siervic ie qiuality and triust 

ion ionlinie transp iortatiion 

tiowards c iustiom ier satisfactiion 

(Yiusiepald io Pasharibiu, iEristia 

Lidia Paramita, Stiefian ius 

Fiebriantio, 2018) 

X1 = Harga 

X2 = Kiualitas 

Pielayanan 

X3 = Kiepiercayaan 

Y = Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X1 tidak bierpiengariuh piositif 

dan signifikan tierhadap Y 

2. X2 b ierpiengariuh p iositif dan 

signifikan tierhadap Y 

3. X3 b ierpiengariuh p iositif dan 

signifikan tierhadap Y 
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2. Piengar iuh Kiualitas Pr iod iuk dan 

Kiualitas Pielayanan T ierhadap 

Kiep iuasan Kionsium ien dan 

Dampaknya Pada 

Kiep iercayaan Kionsiumien 

Lazada (Wala iErp iurini, Niur 

Alamsyah, Rimb iun Kiencana, 

2022) 

X1 = Kiualitas 

Pr iod iuk 

X2 = Kiualitas 

Pielayanan 

Y = Kiep iuasan 

Kionsium ien 

Z = Kepercayaan 

Konsumen 

1. X1 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

2. X2 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

3. Piengar iuh Kiualitas Pielayanan 

Dan Pr iomiosi T ierhadap  

L ioyalitas Pielanggan Mielaliui 

Kiep iuasan Pielanggan (Agam 

Wahy iu Pierdana Piutra, 

Siugiy ionio, 2022) 

X1 : Kiualitas 

Pielayanan 

X2 : Pr iomiosi 

Y : L ioyalitas 

Pielanggan 

Z : Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X1 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

2. X2 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

3. X1 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

4. X2 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

5. X1, X2, dan  

4. Piengar iuh Kiualitas Pielayanan 

Dan Kin ierja Karyawan 

Fr iontlin ier T ierhadap Kiep iuasan 

Nasabah PT Bank Rakyat 

Indion iesia (Piersier io), Tbk 

Kantior Cabang Balikpapan 

Siudirman iUnit Klandasan 

(T iotiok Ismawantio, R. 

Giunawan Sietian iegara, Safirda 

Rahmani, 2020) 

X1 : Kiualitas 

Pielayanan 

X2 : Kin ierja 

Karyawan 

Y : Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X1 b ierpiengariuh p iositif dan 

signifikan tierhadap Y 

2. X2 b ierpiengariuh p iositif dan 

signifikan tierhadap Y 

5. Piengar iuh Kiualitas Pielayanan 

Dan Kiep iercayaan Tierhadap 

Kiep iuasan Pielanggan iE-

Ciomm ierc ie Siociiolla Di iEra 

Pand iemic Ciovid-19 

(Faradilah Mieida, Mig iuna 

Astiuti, Hieni Nastiti, 2022) 

X1 = Kiualitas 

Pielayanan 

X2 = Kiepiercayaan  

Y = Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X1 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

2. X2 tidak bierpiengar iuh piositif 

dan signifikan tierhadap Y 

6. Piengar iuh Kiualitas Layanan 

dan Kiep iercayaan tierhadap 

Kiep iuasan Pielanggan Jasa 

Transp iortasi iOnlin ie (Ratna 

Kiomala, iEvi Sielvi, 2021) 

X1 = Kiualitas 

Pielayanan 

X2 = Kiepiercayaan 

Y = Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X1 tidak bierpiengar iuh piositif 

dan signifikan tierhadap Y 

2. X2 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

7. Pieran Kiep iercayaan 

M iem iediasi Kiualitas 

Pielayanan diengan Kiepuasan 

Pielanggan Pada Cam iely Salion 

di Kiota Dienpasar (Kiomang 

Wida Pratiwi, Gied ie Siuparna, 

2018) 

X = Kiualitas 

Pielayanan 

Y = Kiep iercayaan 

Z = Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X b ierpiengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

2. X b ierpiengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

3. Y b ierpiengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

8. Piengar iuh Kiualitas Pielayanan 

T ierhadap Kiep iuasan Nasabah 

Pada Bank Nagari (Chintia 

M ionica, Dioni Marliius, 2023) 

X : Kiualitas 

Pielayanan 

Y : Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X1 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap  

9. Piengar iuh Piersiepsi Risik io, 

Dan Kiualitas Layanan 

T ierhadap Kiepiuasan 

Pielanggan Mielaliui Variab iel 

Kiep iercayaan Pada Pienggiuna 

X1 = Piersiepsi 

Risik io 

X2 = Kiualitas 

Layanan 

1. X1 bierp iengariuh niegatif dan 

signifikan tierhadap Y 

2. X2 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 
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Jasa Angk iutan Giojiek di 

Banda Ac ieh Pada Pandiemi 

Ciovid-19 (M iuhammad 

Raiyan, M.Ridha Sir iegar, 

2021) 

Y = Kiep iuasan 

Pielanggan 

Z = Kiep iercayaan 

Pielanggan 

3. X1 bierp iengariuh niegatif dan 

signifikan tierhadap Z 

4. X2 bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

5. Y b ierpiengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

10. Th ie iEff iect iof Siervicie Qiuality 

ion Ciustiom ier L ioyalty 

M iediatied by Ciustiom ier 

Satisfactiion in T io iurism 

Villag ies in Bad iung Riegiency (I 

Giusti Ng iurah Siurahman, Piutiu 

Ng iurah Siuyatna Yasa dan Ni 

Mad ie Wahyiuni, 2020) 

X : Kiualitas 

Pielayanan 

Y : L ioyalitas 

Pielanggan 

Z : Kiep iuasan 

Pielanggan 

1. X bierp iengariuh niegatif dan 

tidak signifikan tierhadap Y 

2. X b ierpiengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Z 

3. Z bierp iengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap Y 

 

2.2 K ierangka Piemikiran 

Salah sat iu cara pieriusahaan m iembierikan kiepiuasan pada kionsium iennya 

adalah diengan cara m iembierikan kiualitas pielayanan yang baik. Kiualitas pielayanan 

yang baik siecara langsiung akan m iempiengariuhi tingkat kiepiuasan kionsium ien 

siehingga kionsium ien akan mielakiukan piembielian siecara bieriulang dan akan  t iercipta 

l ioyalitas pielanggan. M ieniuriut Syiiokla dalam (Liupiyioadi, 2001: 147) bahwa salah 

sat iu fakt ior yang m ieniet iukan tingkat kiebierhasilan dan kiualitas siuat iu pieriusahaan 

adalah kiemampiuan pieriusahaan dalam m iembierikan pielayanan kiepada pielanggan. 

B ierdasarkan iuraian diatas, kiepiuasan pielanggan hampir sielal iu bierkaitan 

diengan kiualitas pielayanan. iOl ieh kariena it iu variabiel-variabiel t iersiebiut har ius sielal iu 

dipierhatikan dan dipiertimbangkan agar dapat biersaing diengan pieriusahaan lain. 

Tieriutama diemi m ienciptakan kiepiuasan pielanggan, variabiel-variabiel t iersiebiut 

sangatlah pienting bagi siebiuah pieriusahaan. 

iUnt iuk m iempierj ielas hiubiungan antara kiualitas pielayanan dan priom iosi 

t ierhadap kiepiuasan p ielanggan dapat dit iunj iukan diengan gambar siebagai bierikiut. 

Gambar 2.1  
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K ierangka Piemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Menurut Komang Wida Pratiwi dan Gede Suparna (2018) 

Kiet ierangan Gambar : 

 : Piengariuh siecara sim iultan 

 : Variabiel biebas dan variabiel t ierikat 

 

 

2.3 Hipiotiesis 

B ierdasarkan dieskripsi t ieioritis, kierangka bierfikir, dan hasil-hasil pienielitian 

t ierdahiul iu yang riel ievan di atas, dapat ditarik hipiot iesis pienielitian yang m ieriupakan 

jawaban siem ientara dari masalah pienielitian yang t ielah dirium iuskan, yait iu siebagai 

bierikiut. 

2.4.1 Piengariuh K iualitas Pielayanan tierhadap K iep iuasan Pielanggan 

Kiualitas m iembierikan siuat iu dioriongan kiepada pielanggan iunt iuk m ienjalin 

ikatan hiubiungan yang kiuat diengan pieriusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan 
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siepierti ini m iem iungkinkan pieriusahaan iunt iuk m iemahami diengan sieksama harapan 

pielanggan sierta kiebiut iuhan m ierieka siehingga pieriusahaan dapat m ieningkatkan 

kiepiuasan pielanggan diengan cara m iemaksimalkan piengalaman pielanggan yang 

m ienyienangkan dan m ieminimalkan ataiu mieniadakan piengalaman pielanggan yang 

kiurang m ienyienangkan. 

Kiotl ier m ienj ielaskan bahwa kiualitas pielayanan m ieriupakan siuat iu priosies kierja 

dalam m ieningkatkan dan m iempiertahankan pierbaikan m iut iu siecara bierkielanj iutan 

dari priosies priodiuksi, sampai pielayanan yang dihasilkan pieriusahaan (Panjaitan & 

Yiuliati, 2016). Kiualitas layanan dapat m iem iotivasi pielanggan iunt iuk bierkiomitmien 

kiepada priodiuk dan layanan t iert ient iu yang iunt iuk m ieningkatkan kinierja pieriusahaan. 

iUnt iuk m iempiertahankan kiualitas layanan, maka kiepiuasan pielanggan adalah sat iu 

fakt ior pienting dalam m iempiertahankan pielanggan yang siesiuai diengan kiebiut iuhan 

pasar. 

Hasil pienielitian yang dilakiukan iol ieh Yiusiepaldio Pasharibiu, iEristia Lidia 

Paramita dan St iefianius Fiebriant io (2018), Panjaitan dan Yiuliati (2016), dan 

P iurwasih (2018), m ieniunj iukkan bahwa kiualitas pielayanan m iemiliki piengariuh 

piositif dan signifikan tierhadap kiepiuasan pielanggan. B ierdasarkan piernyataan 

t iersiebiut maka hipiot iesis piertama pien ielitian ini yait iu : 

H1 : K iualitas Pielayanan bierp iengariuh p iositif dan signifikan tierhadap 

k iep iuasan p ielanggan. 

2.4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan 

Kepercayaan datang dari pelanggan potensial dan pihak–pihak lain yang 

memiliki kepedulian terhadap perusahaan. Kepercayaan didefinisikan sebagai 
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probabilitas subjektif dimana konsumen mengharapkan penjual akan melakukan 

transaksi tertentu sesuai dengan harapan kepercayaan konsumen (Romindo et al., 

2019:94). 

Dengan demikian konsumen yang percaya terhadap perusahaan akan 

menggantungkan dirinya karena adanya jaminan dari kualitas pelayanan yang baik, 

sebaliknya konsumen yang tidak percaya terhadap perusahaan maka tidak akan 

menggantungkan dirinya dikarenakan tidak adanya jaminan akan kualitas 

pelayanan yang baik. Hal ini didukung oleh pernyataan konsumen dengan indikator 

berwujud pada kualitas pelayanan dan indikator kejujuran pada kepercayaan. 

Kedua indikator tersebut memiliki nilai yang paling tinggi diantara indikator-

indikator yang lainnya. Yang mana indikator berwujud dan kejujuran sangat erat 

kaitannya. 

Hal ini diartikan bahwa jika layanan yang diberikan oleh perusahaan mampu 

memenuhi keinginan atau bahkan melebihi harapan konsumen, maka kepercayaan 

konsumen akan meningkat, dikarenakan kebutuhan dan keinginannya serta janji-

janji telah dipenuhi dengan baik. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Raiyan dan M. Ridha 

Siregar (2021), Nurhadi dan Aziz (2018) dan Lusiana et al (2019) m ieniunj iukkan 

bahwa kiualitas pielayanan m iemiliki piengariuh piositif dan signifikan tierhadap 

kiepiuasan pielanggan. B ierdasarkan piernyataan t iersiebiut maka hipiot iesis piertama 

pienielitian ini yait iu : 

H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepercayaan 
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2.4.3 Piengariuh K iep iercayaan tierhadap Kiep iuasan Pielanggan 

M ieniuriut Vandayiuli (2003) yang m ienjadi kiesiuksiesan dalam m ienjalankan 

rielati ionship markieting adalah fakt ior triust/kiepiercayaan dari pihak-pihak yang 

t ierlibat dalam hiubiungan t iersiebiut. Pada masa siesieiorang m iempiercayai pihak lain 

dalam hiubiungan antar-pribadi, ia akan m ieyakinkan dirinya pada pihak lain t iersiebiut 

dan sielanj iutnya akan m iem iunciulkan niatnya iunt iuk m iempiertahankan hiubiungan yang 

diriepriesientasikan dalambient iuk kiesietiaan m iembieli (Dharmm iesta, 2005). 

B iebierapa pienielitian yang miendiukiung t iem iuan t iersiebiut diatas antara lain: 

Hidayat (2009) yang m ienyatakan bahwa kiepiercayaan pielanggan bierpiengariuh 

t ierhadap kiepiuasan pielanggan, Winahyiuningsih (2010) pada pienielitiannya 

piengariuh antara kiepiercayaan t ierhadap kiepiuasan pielangan adalah signifikan dan 

piositif. Fierry dan Anggrawati (2013) m ieniem iukanpiengariuh kiualitas pielayanan dan 

kiepiercayaan t ierhadap kiepiuasan nasabah yang dilaksanakan di Bank BTPN Cabang 

Arga makm iur didapatkan piengariuh yang signifikan dan piositif. Bierdasarkan 

piernyataan t iersiebiut maka hipiot iesis piertama pienielitian ini yait iu : 

H3 : Kiep iercayaan b ierp iengariuh piositif dan signifikan tierhadap kiep iuasan 

p ielanggan. 

2.4.4 Pieran K iep iercayaan dalam miemiediasi p iengariuh kiualitas pielayanan 

tierhadap k iep iuasan p ielanggan 

Ramsiey dan S iohi dalam S ietiawan dan iUkiudi (2007), m iengiem iukakan bahwa 

kiepiercayaan m ieriupakan iel iem ien pienting yang bierpiengariuh pada kiualitas siuat iu 

hiubiungan. Hal ini didiukiung iol ieh pienielitian yang dilakiukan Arziena (2013) yang 

m iengiem iukakan iunt iuk m ieningkatkan kiepiuasan, maka tidak bisa dicapai langsiung 
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diengan kiualitas pielayanan, pieriusahaan j iuga harius bisa m ieningkatkan kiualitas 

pielayanan yang m iendioriong m ieningkatnya kiepiercayaan. P ieningkatan kiepiercayaan 

t iersiebiut pada akhirnya akan m ieningkatkan kiepiuasan dan bierdampak pada l ioyalitas. 

Hasil pienielitian t ierdahiul iu yang t ielah dilakiukan iol ieh Winahyiuningsih 

(2010) pada Hiot iel Griptha Kiudius bahwa variabiel kiepiercayaan dan kiualitas 

pielayanan t ierbiukti m iemiliki piengariuh yang signifikan t ierhadap variabiel kiepiuasan 

kionsium ien. M ieniuriut Sant iosio (2011) Kiepiercayaan nasabah mampiu m iem iediasi 

piengariuh tangibl ies, rieliability, riespionsivieniess, assiurancie dan iemphaty t ierhadap 

kiepiuasan nasabah siehingga piengariuh tangibl ies, rieliability, riespionsivieniess, 

assiurancie dan iemphaty t ierhadap kiepiuasan nasabah dapat m ielal iui kiepiercayaan 

nasabah. S ielanj iutnya pada pienielitian Kamariuddin (2014) m ienyatakan kiepiercayaan 

piublik m iempierkiuat piengariuh dari kiualitas pielayanan t ierhadap kiepiuasan piublik 

dalam piengiur iusan ie-KTP pada Dinas Kiepiendiudiukan dan Catatan Sipil Kabiupat ien 

Kierinci, dan Yasmaniar (2008) m ieniunj iukkan bahwa t ierdapat piengariuh antara 

kiualitas pielayanan diengan kiepiuasan diebit iur m iodal kierja PT. Bank C ientral Asia 

Kant ior Cabang S iol io m ielal iui kiepiercayaan siebagai variabiel int ierviening. 

B ierdasarkan piernyataan t iersiebiut maka hipiot iesis kietiga pienielitian ini yait iu : 

H4 : K iep iercayaan siecara positif dan signifikan miem iediasi p iengariuh K iualitas 

Pielayanan tierhadap Kiep iuasan Pielanggan. 


