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BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

Bab ini akan menjelaskan mengenai teori-teori yang relevan dengan masalah penelitian,

arpka pemlklran dan hipotesis. Masalah yang diteliti adalah mengenai Pengaruh Kualitas

dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Uber Indonesia.

ang dijabarkan juga berdasarkan jurnal atau penelitian sebelumnya.

ndasan Teori

Kualitas Layanan

uep

Beberapa pengertian dari kualitas menurut dari beberapa ahli. Bahwa kualitas

aojalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia atau tenaga kerja,

pk_bses, dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan

atau konsumen.

Menurut Tjiptono (2012:51), bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis
yahg berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
niiemenuhi atau melebihi harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari
y%ng kontroversional hingga kepada yang lebih strategik.

o Menurut Mowen dan Minor dalam Novita (2015:4), menyebutkan bahwa pada
hékekatnya seseorang membeli produk bukan hanya sekedar ia ingin memiliki produk.
Péwa konsumen membeli barang atau jasa karena barang atau jasa tersebut dipergunakan
sebagai alat untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan.Dengan kata lain seseorang

membeli suatu produk bukan karena fisik produk semata-mata tetapi karena manfaat

yang ditimbulkan dari produk yang dibeli.
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Dari definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa produk itu bukan hanya
berupa barang nyata tetapi bisa berupa jasa, maka produk dapat memberikan kepuasan

ya}ﬁg berbeda sehingga perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan berpandangan luas

téfhadap produk yang dihasilkan.

Menurut F. Tjiptono dan G. Chandra (2016:137), terdapat lima dimensi kualitas
pélayanan yang diidentifikasikan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi

= Reliabilitas atau Keandalan (Reliability)

g I \Q\J

merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak
pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan pelayanannya
. sesuai dengan waktu yang disepakati. Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk
= menyediakan produk/pelayanan yang handal. Produk/pelayanan jangan sampai
~ mengalami kerusakan/kegagalan. Dengan kata lain, pelayanan tersebut harus

selalu baik. Para anggota perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikan
| , masalah sehingga pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu, pemasar harus tepat
janji bila menjanjikan sesuatu kepada pelanggan. Sekali lagi perlu
diperhatikanbahwa janji bukan sekedar janji, namun janji

harus ditepati. Oleh karena itu, time schedule perlu disusun dengan teliti.

PN}

Daya Tanggap (Responsiveness)

= berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan
pelayanan akan diberikan dan kemudian memberikan pelayanan secara cepat. Para

anggota perusahaan harus memperhatikan janji spesifik kepada pelanggan. Unsur

e+ lain yang juga penting dalam elemen cepat tanggap ini adalah anggota perusahaan

-= Selalu siap membantu pelanggan. Apa pun posisi seseorang di perusahaan

7= hendaknya selalu memperhatikan pelanggan yang menghubungi perusahaan.
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c. Jaminan (Assurance)

@yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan
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terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para
pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan
dan menguasai pengetahuan dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan dan masalah pelanggan.

Empati (Empathy)

berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak
demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Setiap anggota perusahaan
hendaknya dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon
ataupun bertemu langsung.

Bukti Fisik (Tangible)

berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan meterial yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Dalam hal ini sarana dan
prasarana yang berkaitan dengan layanan pelangganharus diperhatikan oleh
manajemen perusahaan. Gedung yang megah dengan fasilitas pendingin (AC), alat
telekomunikasi yang canggih atau perabot kantor yang berkualitas, dan lain-lain

menjadi pertimbangan pelanggan dalam memilih suatu pelayanan.

rsepsi Harga

Dalam kaitannya dengan kegiatan pemasaran dari suatu perusahaan, maka harga

merupakan masalah yang sangat penting. Harga merupakan jumlah tertentu yang harus

D uep)y

9l
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dibayar oleh konsumen sebagai pengganti atas barang atau jasa yang biasanya
dinyatakan dalam bentuk mata uang. Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang

bé}sifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepat.

Menurut Sarwono (2012: 86), menguraikan persepsi adalah kemampuan untuk
membeda-bedakan, mengelompokan, memfokuskan suatu objek yang ada di
Iihgkungan sekitarnya.Menurut Kotler dan Keller (2016:228), persepsi adalah proses
ydhg digunakan oleh individu untuk memilih,mengorganisasi, dan menginterpretasi

m%sukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti.

o Harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa barang) yang
diI)utuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang
m:enyertainya (Kotler dan Keller, 2012). Variabel ini merupakan hal yang dapat
dﬁiendalikan dan menentukan diterima atau tidaknya suatu produk oleh
kehsumen.Harga semata-mata tergantung pada kebijakan perusahaan tetapi tentu saja
déhgan mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya harga suatu produk
sangat relatif sifatnya. Oleh karena itu, perlu dibandingkan terlebih dahulu dengan
harga produk serupa yang diproduksi atau dijual oleh perusahaan lain. Dengan kata

|gin, perusahaan harus selalu memonitor harga yang ditetapkan oleh para pesaing agar

hatga yang ditentukan oleh perusahaan tersebut tidak terlalu tinggi atau sebaliknya.

Pada saat konsumen melakukan evaluasi dan penilaian terhadap harga dari
suatu produk sangat dipengaruhi oleh perilaku dari konsumen itu
sendiri.Sementara perilaku konsumen menurut Philip Kotler dalam Kotler and
Keller (2016), dipengaruhi 4 aspek utama yaitu budaya, sosial, personal (umur,

pekerjaan, kondisi ekonomi) serta psikologi (motivasi, persepsi, percaya).
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Menurut Xia et al pada Lee dan Lawson-Body (2011:532), mengemukakan

5) bahwa persepsi harga merupakan penilaian pelanggan dan bentuk emosional yang

j‘f‘i““‘[i U| ‘A“AA,—AA,“‘

terasosiasi mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang
dibandingkan dengan pihak lain masuk diakal, dapat diterima atau dapat

dijustifikasi.

Secara spesifik, setiap konsumen menyadari hubungan yang relatif antara
harga dan tingkat harapan mereka tentang produk yang akan dibeli. Selanjutnya,
kuota dari suatu harga yang ditawarkan dapat dibandingkan dengan pengalaman
dan harapan konsumen, sehingga harga yang ditawarkan dapat diterima atau

setidaknya sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan

Menurut Monroe dalam Harjati dan Venesis (2015) ada 2 dimensi utama

dari persepsi harga, yaitu:

1) Persepsi Kualitas
Pelanggan cenderung lebih menyukai produk yang harganya mahal
ketika informasi yang di dapat hanya harga produknya, persepsi
pelanggan terhadap kualitas suatu produk dipengaruhi oleh persepsi
mereka terhadap nama merk, nama took, garansi yang diberikan dan
Negara yang menghasilkan produk terbesar.

2) Persepsi Biaya yang dikeluarkan
Secara umum pelanggan menganggap bahwa harga merupakan biaya
yang dikeluarkan atau dikorbankan utnuk mendapatkan produk, akan
tetapi pelanggan mempunyai persepsi yang berbeda-beda terhadap

biaya yang dikeluarkan meskipun utnuk produk yang sama.

3. Kepuasan Pelanggan
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a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan semakin
:f besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu perusahaan adalah untuk menciptakan
& rasa puas pada pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka akan
] mendatangkan keuntungan yang semakin besar bagi perusahaan, karena pelanggan
akan melakukan pembelian ulang terhadap produk perusahaan. Namun, apabila
v tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan kecil, maka terdapat kemungkinan

bahwa pelanggan tersebut akan pindah ke produk pesaing.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

; kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler dkk,
2012 : 52). Sedangkan Tse dan Wilton (1988) dalam Lupiyoado (2014:349),

g kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
7 ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan

kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

| Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya
sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau industri tersebut tidak
benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh konsumen. Untuk produk atau
layanan dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang

" berbeda-beda bagi konsumen yang berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan

» harus selalu memperhatikan kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan

kepada konsumen.

Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian

antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya

» setelah pemakaian (Rangkuti, 2012:30). Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
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persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi

(mserta yang bersifat situasi sesaat.

Jadi, yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan dalam penelitian ini

_ adalah :

=1. Melakukan pembelian berulang secara teratur (repurchase)

n3nsu

Konsumen akan melakukan pembelian secara berulang pada suatu produk atau
jasa tertentu.

Membeli antar lini produk atau jasa (brand extension)

Konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk utama, tetapi konsumen juga
membeli lini produk dan jasa dari perusahaan yang sama.

Mereferensikan kepada orang lain (recommended to others)

Konsumen akan merekomendasikan produk atau jasa yang dilakukan dari mulut
ke mulut (word of mouth)

Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (demonstrate immunity)
Konsumen menolak untuk menggunakan produk atau jasa lain yang ditawarkan

oleh pesaing.

n Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis

dan manajemen.Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai
kepuasan dan kualitas jasa.Oleh karena itu, pelanggan memegang peranan cukup
penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang

diberikan perusahaan.

Kotler (2013: 177), mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah perasan

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan Kinerja

=. (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.Jika
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kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas.Jika kinerja memenuhi

3) harapan pelanggan puas.Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau

j‘f‘i““‘[i U| ‘A“AA,—AA,“‘

senang.

Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan
yang ditinjau dan sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan
pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandinga dengan apa yang
mereka inginkan.

Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku konsumen tersebut
maka banyak perusahaan yang berpusat pada pelangganlah yang dapat
memberikan  nilai ~ Superior  kepada mereka, dan  memenangkan
persaingan.Perusahaan akan terus berusaha dengan sekuat tenaga untuk
mempertahankan pelanggannya karena biaya yang dikeluarkan untuk menarik
pelanggan baru akan lebih tinggi dibandingkan biaya untuk mempertahankan
pelanggan yang ada. Oleh karena itu, mempertahankan pelanggan selalu lebih
penting dilakukan dibandingkan dengan menarik pelanggan baru.Kunci untuk
mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan pelanggan yang
tinggi. Pelanggan yang merasa puas akan bersedia datang kembali mengulangi
pembeliannya dan merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli.

Berikut ini faktor-faktor kepuasan pelanggan menurut Kuswadi
(2014:17), kepuasan pelanggan dipengaruhi beberapa hal, diantaranya adalah
sebagai berikut:

1) Mutu Produk atau Jasa
Yaitu mengenai produk atau jasa yang lebih bermutu yang dilihat dari fisiknya

2) Mutu Pelayanan
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Yaitu berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oelh pelanggan, tetapi bila
pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak langsung
pelayanan dikatakan bermutu.

Harga

Hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelanggan
akan cenderung memilih produk atau jasa yang memberikan penawaran harga
lebih rendah dari yang lain.

Waktu Penyerahan

Waktu penyerahan yang dimaksud adalah baik pendistribusian maupun
penyerahan produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai
dengan perjanjian yang telah disepakati.

Keamanan

Pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan ada jaminan
keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan tersebut.

Berikut ini mengukur kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono dan

Gregorius Candra (2014:130), ada empat metode untuk mengukur kepuasan

pelanggan, yaitu :

1) Sistem Keluhan dan Saran

Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir bagi
pelanggan untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya.

Selain itu dapat berupa kotak saran dan telepon pengaduan bagi
pelanggan.Alur informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan industri

dapat bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah.

2) Survei Kepuasan Pelanggan
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Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran kepuasan
pelanggan.Industri yang responsive mengukur kepuasan pelanggan dengan
mengadakan survei berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar pertanyaan atau
menelpon secara acak dari pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka
terhadap berbagai kinerja industri.Selain itu ditanyakan tentang kinerja industri
saingannya.

Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan)

Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura menjadi pelanggan
dan melaporkan titik-titik kuat maupn titik-titik lemah yang dialami waktu
membeli produk dari industri sendiri maupun industri saingannya.Selain itu
pelanggan bayangan melaporkan apakah wiraniaga tersebut menanganinya

dengan baik atau tidak.

Analisa Pelanggan yang Beralih

Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi atau berganti
pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah harganya tinggi, pelayanan
kurang baik, produknya kurang dapat diandalkan dan seterusnya, sehingga

dapat diketahui tingkat kehilangan pelanggan).

tian Terdahulu

Beberapa penelitian terdahulu yang dijadikan dasar penelitian yang sedang

berlgwgsung pada saat ini, antara lain :
)
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Judul Nama Tujuan | Metode Penelitian Hasil Penelitian
(CPenelitian Peneliti | Penelitian
I
Analsisis Ryan Bertujuan | Riset ini Kualitas layanan
(o)
T
Pengaruh Indra untuk menggunakan dan persepsi harga
3
?uelaitas Prama dan | menganali | survei sebagai berpengaruh positif
=)
Eayanan dan | | Made sis dan metode dan signifikan
(9]
gersespsi Sukresna | menemuk | pengumpulan data. | terhadap loyalitas
atas Harga an bukti Analisis deskriptif, | konsumen
=)
=
Ferhadap empiris kuesioner salah
(o
Q
Eoyalitas pengaruh | satau metode untuk
=2
=
gonsumen kualitas pengumpulan data
Q
> layanan,
2
= persepsi
2
S atas harga
Q
2 terhadap
kepuasan
1 k
& onsumen
e
= dan
% .
loyalitas
konsumen
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Judul Nama Tujuan | Metode Penelitian Hasil Penelitian
(FPenelitian | Peneliti | Penelitian
I
Pengaruh Novita Untuk jenis penelitian Ada hubungan
2
Kualitas Dian mengetah | menggunakan antara kualitas
3
F__é'roduk, Utami ui kuantitatif produk dengan
=)
Pelayanan, kepuasan | dengan metode loyalitas melalui
(9]
Elarga dan merupaka | kausal (causal kepuasan
Eokasi n research) yaitu jenis | pelanggan, Ada
=)
terhadap variabel penelitian dengan hubungan antara
(o
Q
Eoyalitas intervenin | karakteristik kualitas pelayanan
=)
gengan g ada masalah dengan loyalitas
Q
Kepuasan hubungan | berupa hubungan melalui kepuasan
A
%bagai antara sebab-akibat antara | pelanggan, Ada
2
Vraibel kualitas dua variabel atau hubungan antara
(9]
*i‘-’ntervenng produk lebih harga dengan
dengan loyalitas melalui
S .
] loyalitas, kepuasan
;‘
=1 Untuk pelanggan, Ada
)
g mengetah hubungan antara
: ui lokasi dengan
)
3 kepuasan loyalitas melalui
=
2 merupaka kepuasan
3 .
g n variabel pelanggan.
() intervenin
A
§. g ada
x
[
)
=
o
(]
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan cm:qa_xms_m:m::m:_ penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

- Kualitas suatu layanan adalah penelitian yang subyektif oleh
Q

k_(gjsumen. Penelitian ini ditentukan oleh persepsi pada apa yang dikehendaki
d%_] dibutuhkan oleh konsumen terhadap produk tersebut. layanan yang

=
berkualitas ~mempunyai  peranan  penting untuk  membentuk  kepuasan

A
pélanggan. Semakin berkualitas layanan dan jasa yang diberikan, maka

—_

Idgl_alitas yang diberikan oleh pelanggan semakin berkualitas produk dan

n}

jasa yang diberikan, maka loyalitas yang diberikan oleh pelanggan semakin

us

tiﬁggi, maka dapat menimbulkan keuntungan bagi badan wusaha tersebut.

ue

Dgnikian pula sebaiknya jika tanpa ada loyalitas, dapat mengakibatkan
(]
pelanggan pindah pada produk lain karena kualitas layanan berhubungan

=
sékali dengan loyalitas pelanggan.
s

Menurut (Kotler dan Amstrong, 2012:161), layanan adalah segala sesuatu yang

(&5 uen !

o

at ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau
dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Berdasarkan uraian

tsebut, hipotesis yang diajukan untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:
[y

Kualitas Layanan berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan
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2. Hubungan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

—  Penentuan harga sangat penting mengingat produk yang ditawarkan oleh jasa
Q

Iaganan tersebut bersifat tidak berwujud. Harga yang dibebankan terhadap jasa yang

d%alwarkan menjadikan indikasi bahwa kualitas jasa macam apa saja yang akan menjadi

=
kensumen terima. Hal terpenting adalah berbagai keputusan penentuan harga tersebut

A
hatus konsisten dengan keseluruhan strategi pemasaran, memberikan harga yang

—_

bé{beda dalam pasar yang berbeda juga perlu dipertimbangkan. Bila suatu produk

c
mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang lebih besar dibanding manfaat

w0
=2

y@jg diterima, maka yang terjadi adalah bahwa produk tersebut memiliki nilai negatif
Q

=

sé_igingga tingkat loyalitas konsumen juga akan menurun, begitu sebaliknya

o
=

(upiyoadi,2012:98). Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis yang diajukan untuk

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

=
penelitian ini adalah sebagai berikut:
s

=
H2 : Persepsi Harga berpenga ruh terhadap kepuasan pelanggan
a
- (D - - .
Hipotesis Penelitian
= Berdasarkan hasil pengembangan dari penelitian-penelitian sebelumnya, teori-

7]
teoriﬁan kerangka pemikiran yang telah dijelaskan sebelumnya, maka disusunlah hipotesis

c
peneﬁian sebagai berikut :

: Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasam Pelanggan

: Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
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