
 

 

BA LB II 

TELA LALH PUSTA LKAL 

II.1 Lalndalsaln Teori 

Beberapa konsep dibawah ini menjelaskan secara umum mengenai variable –  

variable yang terlibat didalam penelitian ini sebagai landasan teoritis terhadap  

permasalahan yang dibahas. 
 

 

II.1.1 Loyallitals Pelalnggaln 

Loyalitas pelanggan dipandang sebagai kekuatan hubungan antara sikap 

relatif seseora lng da ln bisnis berulalng. Hubunga ln ini dijemba ltalni oleh normal-norma l  

sosia ll daln  falktor-fa lktor  situasl    iona ll.  Alnteseden kognitif,  a lfektif,  daln kona ltif darl    i 

sikapl        rela ltif di identifika lsikaln kalrenal   memiliki alndil padl     a l   loya llitals, demikialn juga l 

konsekuensi perilakl     u da ln motivalsi. 

loya llitals konsumen lebih balnya lk dikalitkaln denga ln perilalku (behalvior) da lri 

palda l    dengaln  sikalp.  Jika l    seseora lng  merupakl     aln  konsumen  loya ll,  konsumen  akanll 

menunjukkaln  perila lku  pembelia ln  ya lng  didefinisika ln  sebalga li  pembelialn  non- 

random yang diungkap akan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan 

keputusan (Griffin, 2018). 

Griffin   (2018:31)   menya lta lkanl balhwal         loya llitals   konsumen   talmpalknya l  

merupalka ln ukuraln ya lng lebih dapl     alt dialndallkaln untuk memprediksi pertumbuha ln 

penjuallalndaln keualngaln. Berbeda l    dalri kepuasl    a ln, ya lng merupa lkaln sikalp, loya llitals 

dalpa lt didefinisikaln berdalsalrkaln perilalku membeli. 

    Adapun Indikator dari Loyalitas Pelanggan, Sebagai berikut

 

1. Mela lkuka ln pembelia ln berulalng secalral   teraltur. Konsumen ya lng loya ll adl     alla lh 

merekal   ya lng melalkukaln pembelialn balralng altaul     pun jalsal  secalral  teraltur balhka ln 

merekal   alkaln tetalp membeli meskipun ha lrgalnya l   menga llalmi kenalikaln. 

2. Membeli  alntalr  lini  produk  daln  ja lsal.  Konsumen  ya lng  loya ll  bukaln  halnya l  

membeli sa ltu jenis produk altalu ja lsal   saljal   dalri sebua lh perusa lhaal     ln, melalinka ln 

merekal   juga l   membeli produk, mengga lnti produk lalma l   ke ya lng balru altaul     pun 

mengguna lkaln jalsal   talmbalhaln ya lng disedialkaln oleh perusa lhaal     ln tersebut. 

 

 

 

 

7 



17 

 

 

3. Mereferensika ln  kepaldal       oralng   la lin.   Konsumen   ya lng   loya ll  selallu   ingin 

mereferensikaln sua ltu produk altalu ja lsal   ya lng diguna lkalnnya l  kepalda l  oralng la lin, 

balik kepalda l   temaln malupun sa luda lral. Mereka l   selallu berusa lha l   mempenga lruhi 

oralng  lalin  untuk  mengguna lka ln produk  altalu  jalsal    ya lng  sa lma l    dengaln sela llu 

menceritalkaln  kelebihaln  produk  altalu  ja lsal     ya lng  dial    gunakl  

tersebut mencobal   mengguna lka lnnya l. 

aln  sa lmpali  oralng 

4. Menunjukka ln kekeballaln terhalda lp talrikaln dalri pesa ling. Palral   konsumen ya lng 

loya ll sela llu menolalk alpa lbila l   ditawl        arl    i produk ataull jasall  dalri perusa lhaall     n lalin 

(pesa ling). Mereka l   sudalh memiliki kecintalaln tersendiri terhaldalp produk altalu 

jalsal   ya lng telalh diguna lka ln. 

 

II.1.2 Kepuasl      anl             Pelanl         gganl 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang  

muncul setelalh  membalndingkaln alntalral    kinerjal    (halsil)  produk  ya lng  diperkirakl     a ln 

terhaldalp  kinerjal    ya lng  dihalralpka ln.  mendefinisikaln  “kepualsaln  pelalngga ln  sebalga li 

tingkalt  pera lsaal     ln  seseorangl setela lh  membalndingkanl kinerja l     (ataull hasl    il)  ya lng  ia l 

ralsa lka ln dengaln halralpa lnnya l” (Kotler, 2018). “kepuasan masyarakat perasaan senang atau  

kecewa seseoranl     g ya lng dihasl    ilkaln dalri membalndingkaln kinerja l  ataull hasl    il ya lng 

dirasl    akl      aln produk altalu la lya lnaln denga ln halralpa ln” (Kotler, 2019). 

Kepua lsaln pelalngga ln merupalkaln penilalialn dalri pelalngga ln alta ls pengguna la ln 

balralng  a ltalupun  jalsal      dibalndingka ln  dengaln  halralpa ln  sebelum  pengguna la lnnya l”, 

(Kotler,  2018).  Dalri  tigal      definisi  di  altasl          dalpalt  disimpulkaln  balhwa l      kepualsa ln 

malsya lralka lt alda llalh peralsala ln atl   alu talngga lpaln terhaldalp sua ltu barl    alng altaul         jasall  ya lng 

sesua li dengaln  halralpa ln  malsya lralka lt.  Dalla lm pelalya lnaln  jalsa,l       kepuasall n  ma lsya lrakatll 

diukur denga lntingkalt kepualsaln ya lng berdalsalrkanl        keseluruhaln pengallalma ln denga ln 

suatl   u perusahl ala ln altaul insta lnsi tersebut. 

Falktor   –   Fakl     tor   ya lng   mempengarl    uhi   Kepuasanll  Pelalngga ln.   kepuasal         ln 

pelalngga ln diukur denga ln indikaltor ya lng terdiri dalri delapl     aln indikatl   or ya litu kinerja l 

(performalnce)  ka lralkteristik  opera lsi  pokok  dalri  produk  inti  (core  product)  ya lng 

dibeli,  keistimewala ln  talmbalhaln  (fealtures),  Kea lndallaln  (relialbility),  Kesesua lia ln 

denga ln   spesifikalsi   (conformalce   to   specificaltion),   Dalya l        talhaln   (dura lbility), 
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Servicealbility,   Estetika l       daln  kuallitals   ya lng   dipersepsika ln  (perceived   qua llity). 

Indika ltor untuk mengukur kepua lsaln pelalngga ln (Tjiptono, 2018) ya litu: 

1. Kesesua lialn harl    apl     aln, kepuasl    aln tidalk diukur seca lral  la lngsung tetalpi 

Disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan pe- 

Langgan dengan kinerja perusahaan yang sebenarnya.  

2. Minat berkunjung kembali, kepuasan pelanggan diukur menanyakan apakah 

pelanggan ingin membeli atau menggunakan kembali jasa perusahaan.  

3. Kesediaan merekomendasikan, kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan 

apakah akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain 

seperti, keluarga, teman dan lainnya.  

 

II.1.3 Pengertianl             Citral    Perusalha laln 

Memiliki pelanggan yang loyal adalah salah satu tujuan akhir perusahaan karena 

loyalitas pelanggan dapat menjamin kelanggengan hidup suatu perusahaan dalam 

jangka panjang. Pada dasarnya loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai sebuah 

kesetiaan seseorang terhadap suatu hal. 

Loya llitals pela lngga ln aldallalh komitmen untuk bertahl     anl       secarall mendallalm untuk 

melakl     ukaln pembelia ln ulalng ataull berlalngga lnaln kemballi produk ataull ja lsal    terpilih 

secarl    a l   konsisten di masl    a l   ya lng akl     aln dalta lng, meskipun pengarl    uh situalsi daln usa lhal- 

usa lhal      pemalsalraln  mempunya li  potensi  untuk  menyeba lbkaln  perubalhaln  perilakl      u 

(Oliver,2019). 

Darl    i  ya lng  didefinisikaln  Oliver  tersebut  dika lta lkaln  balhwal     pelalngga ln  ya lng 

loya ll mempunya li semacl     alm falnaltisme ya lng relatl   if perma lnen dallalm jalngka l   panjall ng 

terhaldalp sua ltu produk/jalsal   alta lu suatl   u perusa lha laln ya lng telalh menjaldi pilihalnnya l. 

Citra l     aldallalh  kesa ln  ya lng  dira lsalka ln  seseora lng  mengenali  sua ltu  objek  atl   alu 

balralng  atl   alupun  orga lnisa lsi.  Secalral     keseluruhaln  ya lng  kemudialn  alka ln  tersimpaln 

dallalm ingatl   anl         konsumen (Kotler da ln Keller, 2019). Indika ltor pembentukanl         citra l  

perusa lhaal     ln menca lngkup alntalral   lalin: 

1. Sekumpula ln  kesa ln  (impressions)  meneta lpkaln  indika ltor  seperti  kecepaltaln, 

keprofesionallaln   pelalya ln   ya lng   diguna lka ln   untuk   mengukur   kesa ln   pa lda l 

va lrialbel citral  perusa lhalaln. menyatl   alkanl        balhwal   interprestasl    i atasll stimulus ya lng 

diterima l   konsumen dida lsalrkaln altasl        penga llalmaln masal         l    lallu konsumen dalla lm 

penga llalma ln  itu  alka ln  menimbulkaln  kesaln  jalngka l      palnja lng  dallalm  bena lk 

konsumen.   Altmospherics   or   design   a lnd   la lyout   bisa l       diguna lkaln   untuk 
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mengukur kesa ln palda l   varl    ialbel citra l   perusa lhala ln (Kotler da ln Keller, 2019). 

2. Kepercalya la ln  (beliefs)  adl     allalh  pemikiraln  deskriptif  ya lng  dia lnut  seseora lng 

tentaln sua ltu hall. kepercalya laln konsumen terhadl     alp sua ltu objek adl     allalh jumla lh 

totall  kepercalya laln  daln  nilali-nilali  keseluruhaln  ya lng  relevaln.  Kepercalya la ln 

lebih mudalh diubalh mela llui usa lhaul     sa lha l    komunikasl    i pemalsarall         n, sedangkl aln 

malnfaal     tl      ya lng diinginkaln sifaltnya l   lebih melekatl   , lebih talhaln lalmal, da ln lebih 

berkalitaln dengaln nilali-nilali norma l   kultur kepercalya la ln timbul kalrenal   a ldalnya l  

ralsal    percalya l    kepalda l    pihalk lalin ya lng memalng memiliki kuallitals ya lng da lpa lt 

mengikalt  dirinya l,  seperti  tindalka ln  ya lng  konsisten,jujur  denga ln  jalnji-jalnji, 

aldil, bertalnggung ja lwalb, suka l   membalntu danl        rendalh diri (Kotler a lnd Keller, 

2019). 

3. Sikap (attitudes) sebagai suatu konsep yang cukup sederhana, affect adalah 

perasaan seseorang terhadap suatu objek, behavior (Perilaku) adalah 

kecenderungan seseorang melakukan tindakan tertentu, sedangkan cognition 

adalah kepercayaan seseorang terhadap objek sikap. Salah satu dari indikator 

terdapat sikap yang artinya kecenderungan bertindak, berpersepsi, berfikir 

dan merasa dalam menghadapi ide, objek, situasi dan nilai. Sikap bukan 

perilaku tetapi kecenderungan untuk berperilaku dan cara – cara tertentu. 

(Kotler and Keller, 2019).  

 

II.1.4 Pengertialn Kuallitals Pelayl        ananll 

Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas pelayanan ya lng terbalik 

supa lya l    malmpu bertalhaln daln tetalp menjaldi kepercalya laln pela lngga ln. Terciptalnyal  

kepualsaln pelalngga ln dalpalt memberikaln malnfala lt dialntalralnya l   hubunga ln alntarl    a l    

Perusalha la ln daln Pelalngga ln  menja ldi halrmonis,  pela lngga ln alkaln  melalkuka ln 

pembelialn  ulalng  hingga l     terciptalnya l     loya litals  pelalngga ln,  daln  membentuk  sua ltu 

rekomendalsi   da lri   mulut   ke   mulut   (word   of   mouth)   ya lng   menguntungka ln 

perusa lhala ln. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi 

kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan 

oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. “ kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamin yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan yang menemui atau melebihi harapan (Atmaja, 2018). 
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Kua llitals pelalya lnaln (service quallity) telalh halmpir menjadl      i faktol r utalma l   ya lng 

bisa l  diteralpkaln. membuatl      balnyakl        dalmpakl        balik di perusahaa lll n. Daln bisa l   menetukanl 

dallalm  menjalga l     keberlalngsunga ln  suatl   u  orgalnisa lsi  birokra lsi  pemerintalh  malupun 

orgalnisa lsi perusa lhalaln (Altma lja,l      2018). 

Kua llitals pelalya lnaln  ya lng  ba lik  danl sesua li dengaln kebutuhaln.  Yalitu  melallui 

pengguna l        jalsal        publik,   sa lngalt   penting   dallalm   upalya l        mewujudka ln   kepualsa ln 

pengguna l        jalsal        publik.   Daln   da lpa lt   dijadl      ikaln   alcuanl kedepalnnya l        untuk   bisa l 

dipertalhalnkaln (customer saltisfacl     tion) (Tjiptono, 2018). 

Kua llitals  pelalya lnaln  alda llalh  tingkatl        keunggula ln  ya lng  diharapkalll n.  Memiliki 

pengendallia ln   altasl tingkatl keunggula ln   tersebut   untuk   memenuhi   keingina ln 

pelalngga ln sedalngkaln kepualsaln pelalngga ln. Yalitu alda llalh tingkalt peralsala ln seseora lng 

setela lh membalndingkaln kinerjal    altalu halsil ya lng dira lsakl  

(Tjiptono, 2018). 

alnnya l    dengaln halralpa lnnya l 



21 

 

 

Memberikan indikator ukuran kualitas pelayanan yang terletak pada 5 (lima) 

dimensei (Tjiptono, 2018) yaitu:  

1. Tangibles (Kualitas pelayanan  yang berupa sarana fisik perkantoran, 

komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi dan sebagainya.  

2. Reliability (Kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang 

terpercaya.  

3. Responsiveness (Kesanggupan untuk membantu menyediakan pelayanan yang 

terpercaya).  

4. Assurance (Kemampuan dan keramahan, serta sopan santun pegawai dalam 

meyakinkan kepercayaan pelanggan)  

5. Emphaty (Sikap tegas tetapi perhatian dari pegawai terhadap pelanggan).  
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II.2 Penelitian yang Relevan / Penelitian Rujukan  

Talbel 2. Kaljialn Penelitialn Terdalhulu 
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II.2 Model Penelitialn Empirik 

Kera lngka l      berpikir  aldallalh  sua ltu  ringka lsaln  penelitialn  ya lng  diga lmbalrka ln 

secalral      umum  dalla lm  bentuk  hubunga ln  alntarl         valrialbel,  sebagl      ali  palndualn  secalra l  

sistema ltis  ba lgi  peneliti  dima lna l     halrus  memulali  daln  memberika ln  tujualn  dalla lm 

penelitialn.  Kera lngka l    pemikiraln  menurut  Sugiyono  (2019:95),  merupa lka ln  model 

konseptua ll tentalng balga limalnal  teori berhubunga ln dengaln berbalga li fakl     tor ya lng tela lh 

diidentifikalsi sebagl     ali malsallalh  ya lng  penting.  Model kerangka ll berpikir  ini sa lngatl 

membalntu   peneliti   untuk   menentuka ln   allur   daln   hipotesisnya l.   Ka lrenal        alka ln 

memberikaln jalwalbaln mengenali tujualn penelitialn ya lng alka ln diteliti. 

Dari gambar dibawah ini,  bisa l    diketahl     ui  jika l    penelitialn  ini  berfokus  padal l 

kuallitals pelalya lnaln daln citra l   perusa lhaal     ln ya lng tentunya l   dapatll diukur sehingga l   dapatll 

dilihatl berpenga lruh   tida lknya l       palda l       loya llitals   pelalngga ln   ya lng   dimedialsi  oleh 

kepualsa ln  pelalngga ln.  Pertalmal,  membuktika ln  alpalka lh  terdapl     alt  pengarl    uh  secalra l  

lalngsung   anl     tarall Kua llitals   Pela lya lnaln   terhadapll Loya llitals   Pela lngga ln.   Kedua,l 

membuktikaln alpakl     alh terdapatll Terdapatll penga lruh secara ll lalngsung a lntarall Kua llitasl 

Pela lya lnaln terhaldalp Loya llitasl      Pelalngga ln yalng dimedialsi oleh Kepua lsaln Pela lngga ln. 

Ketiga, membuktikan bahwa terdapat pengaruh secara langsung antara Citra 

perusahaan terhadap Loyalitas pelanggan. Keempat, membuktikan apakah terdapat 

pengaruh secara langsung antara Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan yang 

dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan.  
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Galmbalr 2.1 Keralngkal    Model Penelitialn 
 

 
 

 
 

II.3 Hipotesis  
 

Berdasarkan latar belakang penelitian, rumusan permasalahan dan kerangka 

pemikiran dikuatkan oleh beberapa penelitian terdahulu dimana apakah 

pembuktian terdapatnya hubungan antar variabel yang dikembangkan untuk 

penumpang KM. Gunung Dempo PT. Pelni (Persero) dapat diterapkan maka 

disusun hipotesis penelitian sebagai berikut:  

H1: Terdapat pengaruh langsung antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

H2: Terdapat pengaruh langsung antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan  

H3: Terdapat pengaruh langsung antara Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

H4: Terdapat pengaruh langsung antara Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan  

H5: Terdapat pengaruh langsung antara Loyalitas Pelanggan terhadap Kepuasan 

Pelanggan  

 
 

Kualitas 
Pelayanan H1 

Kepuasan 
Pelanggan 

Perusahaan 


