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BAB II 

TELAAH PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Kualitas layanan 

a. Definisi Kualitas layanan 

Menurut Kotler (2016:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. 

Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. 

Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum 

dan sesudah terjadinya transaksi.  

Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan 

kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas 

mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan 

mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita 

jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja 

biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut: 

(1). Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan konsumen. 

(2). Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

(3). Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 



17 
 

Jadi dapat disimpulkan bahwa sebuah bisnis dengan kualitas layanan yang 

tinggi maka akan memenuhi kebutuhan konsumen sementara sisanya secara 

kompetitif ekonomi dimana peningkatan kualitas layanan ini akan meningkatkan 

daya saing ekonomi. 

b. Kriteria Kualitas layanan 

Dikemukakan oleh Moenir (dalam Tangkilisan 2005:208) agar pelayanan 

dapatmemuaskan orang atau kelompok orang yang dilayani, maka pelaku yang 

bertugas melayani harus memenuhi empat kriteria pokok yaitu sebagai berikut: 

(1) Tingkah laku yang sopan 

(2) Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya 

diterima oleh orang yang bersangkutan 

(3) Waktu menyampaikan yang tepat 

(4) Keramahtamahan 

c. Indikator Kualitas layanan 

Teknik servqual dapat mengetahui seberapa besar jarak harapan konsumen 

dengan ekspektasi konsumen terhadap pelayanan yang diterima. Servqual memiliki 

5 dimensi, diantaranya adalah (Pasuraman, 2015): 

(1) Tangibles  

Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan untuk 

menampilkan yang terbaik bagi konsumen. Baik dari sisi fisik tampilan 

bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga penampilan 

karyawan. 

(2) Reliability 
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Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan, 

ketepatan waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain sebagainya. 

(3) Responsiveness 

Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang cepat atau 

responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah 

dimengerti. 

(4) Assurance 

Assuranceadalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap sopan 

santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang dimiliki, 

sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya konsumen. 

(5) Empathy 

Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi 

kepada konsumen, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan konsumen 

secara akurat dan spesifik. 

d. Manfaat Kualitas layanan 

 Menurut Simamora (2013) bahwa kualitas pelayanan dapat memberikan 

beberapa manfaat, diantaranya yaitu: 

(1) Layanan yang istimewa (nilai layanan yang benar-benar dialami 

melebihi harapan konsumen) atau sangat memuaskan mereka suatu 

basis untuk penerapan harga premium. Perusahaan yang memberikan 

kepuasan tinggi bagi konsumennya dapat menetapkan suatu harga yang 

signifikan. 
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(2) Layanan istimewa membuka peluang untuk diversifikasi produk dan 

harga, misalnya pelayanan yang dibedakan menurut kecepatan 

pelayanan yang diminta. 

(3) Menetapkan loyalitas konsumen. Konsumen yang loyal tidak hanya 

potensial untuk penjualan produk yang sudah ada tetapi juga untuk 

produk-produk baru dari perusahaan. 

(4) Konsumen yang terpuaskan merupakan sumber informatif positif dari 

perusahaan dan produk-produk bagi pihak luar, bahkan mereka dapat 

menjadi pembela bagi perusahaan khususnya dalam menangkal isu-isu 

negatif. 

(5) Konsumen merupakan sumber informasi bagi perusahaan baik dalam 

hal inteljen pemasaran dan pengembangan pelayanan atas produk 

perusahaan pada umumnya. 

(6) Kualitas yang baik berarti menghemat biaya-biaya seperti biaya untuk 

memperoleh konsumen baru, untuk memperbaiki kesalahan, 

membangun kembali citra karena wanprestasi dan sebagainya. Jadi 

mempertahankan konsumen yang sudah ada melalui kualitas pelayanan 

yang memuaskan merupakan hal yang sangat penting. 

(7) Kualitas layanan yang didesain dan diimplementasikan secara memadai 

bukan hanya memuaskan konsumen tetapi juga memberikan kepuasan 

kerja kepada karyawannya. Karyawan dapat menerima tuntutan untuk 

senantiasa memuaskan konsumen, karena dengan cara demikian ia dapat 

memajukan keadaan finansial dan mengekspresikan dirinya. Bagi usaha 

layanan, kepuasan karyawan yang berhubungan langsung dengan 

konsumen memegang peranan penting dalam memelihara citra kualitas 
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yang dibangun. 

 

2. Kualitas Produk 

a. Definisi Kualitas produk 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2013), kualitas produk adalah kemampuan 

suatu perusahaan untuk memberikan identitas atau ciri pada setiap produknya 

sehingga konsumen dapat mengenali produk tersebut.Menurut Kotler dan 

Amstrong, (2008), kualitas produk (product quality) merupakan senjata strategi 

potensial untuk mengalahkan pesaing. Kemampuan dari kualitas produk untuk 

menunjukkan berbagai fungsi termasuk di dalamnya ketahanan, handal, ketepatan, 

dan kemudahan dalam penggunan.Menurut Fandy Tjiptono (2008) Kualitas produk 

merupakan suatu penilaian konsumen terhadap keunggulan atau keistimewaan 

suatu produk. 

b. Manfaat Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Armstrong (2001:279) dalam merencanakan penawaran 

suatu produk, pemasar harus memahami lima tingkat produk, yaitu : 

(1) Produk Utama (Care Benefit), yaitu manfaat yang sebenarnya dibutuhkan 

dan akan dikonsumsi oleh konsumen dari setiap produk. 

(2) Produk Generik (Basic Product), adalah produk dasar yang mampu 

memenuhi fungsi pokok produk yang paling dasar. 

(3) Produk Harapan (Expected Product), adalah produk formal yang 

ditawarkan dengan berbagai atribut dan kondisi secara normal (layak) 

diharapkan dan disepakati untuk dibeli. 
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(4) Produk Pelengkap (Augment Product), adalah berbagai atribut produk yang 

dilengkapi atau ditambahkan dengan berbagai manfaat dan layanan, 

sehingga dapat memberikan tambahan kepuasan dan dapat dibedakan 

dengan produk pesaing. 

(5) Produk Potensial (Potential Product), adalah segala macam tambahan dan 

perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu produk dimasa 

mendatang. 

d. Dimensi Kualitas Produk 

Dimensi kualitas produk menurut Fandy Tjiptono (2008) yaitu: 

(1) Performance (kinerja), merupakan karakteristik operasi dan produk inti 

(core product) yang dibeli. Misalnya kecepatan, kemudahan dan 

kenyamanan dalam penggunaan, 

(2) Durability (daya tahan), yang berarti daya tahan menunjukan usia 

produk, yaitu jumlah pemakaian suatu produk sebelum produk itu 

digantikan atau rusak. Semakin lama daya tahannya tentu semakin awet, 

produk yang awet akan dipersepsikan lebih berkualitas dibanding 

produk yang cepat habis atau cepat diganti, 

(3) Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 

kesesuaian yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi 

memenuhi standar yang telah ditetapkan sebelumnya.  

Misalnya pengawasan kualitas dan desain, Standar karakteristik 

operasional adalah kesesuaian kinerja produk dengan standar yang 

dinyatakan suatu produk. Ini semacam “janji” yang harus dipenuhi oleh 

produk. Produk yang memiliki kualitas dari dimensi ini berarti sesuai 

dengan standarnya, 
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(4) Features (fitur), merupakan karakteristik atau ciri-ciri tambahan yang 

melengkapi manfaat dasar suatu produk. Fitur bersifat pilihan atau 

option bagi konsumen. Fitur bisa meningkatkan kualitas produk jika 

kompetitor tidak memiliki fitur tersebut, 

(5) Reliability (reabilitas) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal pakai. Misalnya pengawasan kualitas dan desain, 

standar karakteristik operasional kesesuaian dengan spesifikasi, 

(6) Aesthetics (estetika) yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, 

misalkan bentuk fisik, model atau desain yang artistik, warna dan 

sebagainya, 

(7) Perceived quality (kesan kualitas) yaitu persepsi konsumen terhadap 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk. Biasanya karena 

kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut atau ciri-ciri produk yang 

akan dibeli, maka pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek 

harga, nama merek, iklan, reputasi perusahaan, maupun negara 

pembuatnya, 

(8) Serviceability, yaitu kualitas produk ditentukan atas dasar kemampuan 

diperbaiki: mudah, cepat, dan kompeten. Produk yang mampu 

diperbaiki tentu kualitasnya lebih tinggi dibandingkan dengan produk 

yang tidak atau sulit diperbaiki. 

e. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Kualitas produk secara langsung dipengaruhi oleh sembilan bidang 

dasar atau 9M. Pada masa sekarang ini industri disetiap bidang bergantung 

pada sejumlah besar kondisi yang membebani produksi melalui suatu cara 

yang tidak pernah dialami dalam periode sebelumnya. Menurut (Assauri, 
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2009:362) mengatakan bahwa : 

(1). Pasar (Market) 

Jumlah produk baru dan baik yang ditawarkan di pasar terus 

bertumbuh pada laju yang eksplosif.Konsumen diarahkan untuk 

mempercayai bahwa ada sebuah produk yang dapat memenuhi hampir 

setiap kebutuhan.Pada masa sekarang konsumen meminta dan 

memperoleh produk yang lebih baik memenuhi ini.Pasar menjadi lebih 

besar ruang lingkupnya dan secara fungsional lebih terspesialisasi di 

dalam barang yang ditawarkan.Dengan bertambahnya perusahaan, pasar 

menjadi bersifat internasional dan mendunia.Akhirnya bisnis harus lebih 

fleksibel dan mampu berubah arah dengan cepat. 

(2). Uang (Money) 

Meningkatnya persaingan dalam banyak bidang bersamaan dengan 

fluktuasi ekonomi dunia telah menurunkan batas (marjin) laba. Pada 

waktu yang bersamaan, kebutuhan akan otomasi dan pemekanisan 

mendorong pengeluaran mendorong pengeluaran biaya yang besar untuk 

proses dan perlengkapan yang baru. Penambahan investasi pabrik, harus 

dibayar melalui naiknya produktivitas, menimbulkan kerugian yang besar 

dalam memproduksi disebabkan oleh barang pabrikan dan 

pengulangkerjaan yang sangat serius.Kenyataan ini memfokuskan 

perhatian pada manajer pada bidang biaya kualitas sebagai salah satu dari 

“titik lunak” tempat biaya operasi dan kerugian dapat diturunkan untuk 

memperbaiki laba. 
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(3). Manajemen(Management) 

Tanggung jawab kualitas telah didistribusikan antara beberapa 

kelompok khusus.Sekarang bagian pemasaran melalui fungsi perencanaan 

produknya, harus membuat persyaratan produk. Bagian perancangan 

bertanggung jawab merancang produk yang akan memenuhi persyaratan 

itu. Bagian produksi mengembangkan dan memperbaiki kembali proses 

untuk memberikan kemampuan yang cukup dalam membuat produk 

sesuai dengan spesifikasi rancangan. Bagian pengendalian kualitas 

merencanakan pengukuran kualitas pada seluruh aliran proses yang 

menjamin bahwa hasil akhir memenuhi persyaratan kualitas dan kualitas 

pelayanan, setelah produk sampai pada konsumen menjadi bagian yang 

penting dari paket produk total.  

Hal ini telah menambah beban manajemen puncak, khususnya 

bertambahnya kesulitan dalam mengalokasikan tanggung jawab yang 

tepat untuk mengoreksi penyimpangan dari standar kualitas. 

(4). Manusia (Man) 

Pertumbuhan yang cepat dalam pengetahuan teknis dan penciptaan 

seluruh bidang baru seperti elektronika komputer menciptakan suatu 

permintaan yang besar akan pekerja dengan pengetahuan khusus. 

Waktu yang sama situasi ini menciptakan permintaan akan ahli teknik 

sistem yang akan mengajak semua bidang spesialisasi untuk bersama 

merencanakan, menciptakan dan mengoperasikan berbagai sistem yang 

akan menjamin suatu hasil yang diinginkan. 

waktu yang sama situasi ini menciptakan permintaan akan ahli teknik 

sistem yang akan mengajak semua bidang spesialisasi untuk bersama 
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merencanakan, menciptakan dan mengoperasikan berbagai sistem yang 

akan menjamin suatu hasil yang diinginkan. 

(5). Motivasi (Motivation) 

Penelitian tentang motivasi manusia menunjukkan bahwa sebagai 

hadiah tambahan uang, para pekerja masa kini memerlukan sesuatu yang 

memperkuat rasa keberhasilan di dalam pekerjaan mereka dan pengakuan 

bahwa mereka secara pribadi memerlukan sumbangan atas tercapainya 

sumbangan atas tercapainya tujuan perusahaan.Hal ini membimbing ke 

arah kebutuhan yang tidak ada sebelumnya yaitu pendidikan kualitas dan 

komunikasi yang lebih baik tentang kesadaran kualitas. 

(6). Bahan (Material) 

Disebabkan oleh biaya produksi dan persyaratan kualitas, para ahli 

teknik memilih bahan dengan batasan yang lebih ketat dari pada 

sebelumnya.Akibatnya spesifikasi bahan menjadi lebih ketat dan 

keanekaragaman bahan menjadi lebih besar. 

(7). Mesin dan Mekanise(Machine and Mecanization) 

Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya dan volume 

produksi untuk memuaskan konsumen telah terdorong penggunaan 

perlengkapan pabrik yang menjadi lebih rumit dan tergantung pada 

kualitas bahan yang dimasukkan ke dalam mesin tersebut.Kualitas yang 

baik 

menjadi faktor yang kritis dalam memelihara waktu kerja mesin agar 

fasilitasnya dapat digunakan sepenuhnya. 
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(8). Metode Informasi Modern(Modern Information Method) 

Evolusi teknologi komputer membuka kemungkinan untuk 

mengumpulkan, menyimpan, mengambil kembali, memanipulasi 

informasi pada skala yang tidak terbayangkan sebelumnya. Teknologi 

informasi yang baru ini menyediakan cara untuk mengendalikan mesin 

dan proses selama proses produksi dan mengendalikan produk bahkan 

setelah produk sampai ke konsumen. Metode pemprosesan data yang baru 

dan konstan memberikan kemampuan untuk memanajemen informasi 

yangbermanfaat, akurat, tepat waktu dan bersifat ramalan mendasari 

keputusan yang membimbing masa depan bisnis. 

(9). Persyaratan Proses Produksi(Mounting Product Requirement) 

Kemajuan yang pesat dalam perancangan produk, memerlukan 

pengendalian yang lebih ketat pada seluruh proses pembuatan produk. 

Meningkatnya persyaratan prestasi yang lebih tinggi bagi produk 

menekankan pentingnya keamanan dan keterandalan produk. 

 

3. Loyalitas Konsumen 

a. Definisi Loyalitas Konsumen 

Menurut Jill Griffin (2005:4) Loyalitas konsumen adalah perilaku 

pembelian yang didefinisikan pembelian nonrandom yang diungkapkan dari 

waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambil keputusan. Menurut Jill Griffin 

(2005:31) definisi customer (konsumen) berasal dari kata custom yang 

didefinisikan sebagai membuat sesuatu menjadi kebiasaan. adalah seseorang 

yang menjadi terbiasa untuk membeli. Kebiasaan itu terbentuk melalui 

pembelian dan interaksi yang sering selama periode waktu tertentu. Tanpa 
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adanya hubungan yang kuat dan pembelian berulang, orang tersebut bukanlah 

konsumen, ia adalah pembeli. Konsumen yang sejati tumbuh seiring waktu. 

b. Jenis-jenis Loyalitas Konsumen 

Menurut Griffin (2005:22), menyatakan bahwa jenis loyalitas dapat dibagi 

menjadi 4 yaitu : 

(1). Tanpa loyalitas 

Beberapa konsumen tidak mengembangkan loyalitas terhadap 

produk atau jasa tertentu.Tanpa loyalitas ditandai dengan keterikatannya 

yang rendah dikombinasikan dengan tingkat pembelian yang rendah pula. 

Secara umum, perusahaan harus menghindari membidik para pembeli jenis 

ini karena mereka tidak akan menjadi konsumen yang loyal. 

(2). Loyalitas yang lemah 

Ditandai dengan keterikatan yang rendah digabung dengan 

pembelian berulang yang tinggi menghasilkan loyalitas yang 

lemah.Konsumen ini membeli karena kebiasaan. Dengan kata lain, faktor 

non sikap dan faktor situasi merupakan alasan utama membeli. Loyalitas 

jenis ini paling umum terjadi pada produk yang sering dibeli. 

(3). Loyalitas tersembunyi 

Tingkat keterikatan yang relatif tinggi digabung dengan tingkat 

pembelian berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi.Bila 

konsumen memilki loyalitas tersembunyi, pengaruh situasi dan bukan 

pengaruh sikap yang menentukan pembelian berulang. 

(4). Loyalitas premium 

Loyalitas premium, jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, 

terjadi bila ada keterikatan yang tinggi dan tingkat pembelian ulang yang 
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juga tinggi. Ini merupakan jenis loyalitas yang lebih disukai untuk semua 

konsumen di setiap perusahaan. 

c. Indikator Loyalitas Konsumen 

Indikator dari loyalitas konsumenmenurut Kotler & Keller (2006:57) adalah 

repeat purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk), retention (ketahanan 

terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan), danreferalls 

(mereferensikan secara total esistensi perusahaan).Hill (1996:332) menjelaskan 

bahwa tingkatan loyal terbagi atas 6 tingkat, yaitu : 

(1) Suspect 

Bagian ini termasuk semua pembeli produk atau jasa dalam pemasaran, jadi 

suspects adalah menyadari akan produk atau jasa perusahaan atau tidak 

mempunyai kecenderungan terhadap pembelian. 

(2) Prospects 

Prospects adalah konsumen potensial yang mempunyai daya tarik terhadap 

perusahaan tetapi belum mengambil langkah untuk melakukan bisnis dengan 

perusahaan. 

(3) Customers 

Suatu tipe pembelian produk (walaupun dalam kategori ini termasuk 

beberapa pembelian ulang) yang tidak memiliki loyalitas pada perusahaan. 

(4) Clients 

Pembelian ulang yang menunjukkan loyalitas pada perusahaan tetapi lebih 

memiliki dorongan pasif daripada aktif terhadap perusahaan. 
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(5) Advocates 

Client yang memberikan dorongan yang positif pada perusahaan dengan 

merekomendasikannya kepada orang lain. 

(6) Partners 

Partners adalah hubungan yang sangat erat antara konsumen dengan supplier 

yang keduanya saling memperlihatkan keuntungan. 

d. Dimensi Loyalitas Konsumen 

Menurut Griffin (2005:31), menyatakan konsumen yang loyal adalah 

konsumen yang memiliki karakteristik sebagai berikut: 

(1) Melakukan pembelian ulang 

Merupakan konsumen yang telah melakukan pembelian suatu produk 

sebanyak dua kali atau lebih. Mereka melakukan pembelian atas produk 

yang sama sebanyak dua kali atau membeli dua macam produk yang berbeda 

dalam dua kesempatan. 

(2) Pembelian seluruh lini produk dan jasa 

Membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka 

butuhkan.Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis konsumen 

ini sudah kuat dan berlangsung lama, yang membuat mereka tidak 

terpengaruh produk pesaing. 

(3) Referensi kepada orang lain 

Membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka butuhkan, serta 

melakukan pembelian secara teratur, selain itu mereka mendorong teman-

teman mereka agar membeli barang atau menggunakan jasa perusahaan serta 

merekomendasikan perusahaan tersebut kepada orang lain.  
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(4) Kekebalan terhadap ajakan pesaing 

Tidak mudah terpengaruh oleh jenis barang atau jasa yang ditawarkan dari 

perusahaan pesaing. 

e. Manfaat Loyalitas Konsumen 

Menurut Ali Hasan (2013:121) loyalitas konsumen akan menjadi kunci 

sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing secara 

berkelanjutan. Hal ini karena loyalitas konsumen memiliki nilai strategik bagi 

pesusahaan, lihat suksesnya IBM, cola, singapore airlanes, xerox dan sejumlah 

merek lain tidak terlepas dari ikatan loyalitas yang kuat dari konsumenya. 

Loyalitas konsumen terhadap merek merupakan salah satu dari aset merek, yang 

menunjukan mahalnya nilai sebuah loyalitas, karena untuk membangunya 

banyak tantangan yang harus dihadapi serta membutuhkan waktu yang sangat 

lama.  

Akan tetapi sekali loyalitas konsumen dapat dibangun, akan memberikan 

manfaat yang besar bagi perusahaan antara lain:  

(1) Mengurangi biaya pemasaran 

Konsumen setia dapat mengurangi biaya pemasaran. Beberapa penelitian 

menunjukan bahwa biaya untuk mendapatkan konsumen baru enam kali 

lebih besar dibandingkan dengan biaya untuk mempertahankan konsumen 

yang ada. Biaya iklan dan bentuk-bentuk promosi lain dikeluarkan dalam 

jumlah besar belum tentu dapat menarik konsumen baru karena tidak 

gampang membentuk sikap positif terhadap merek. 

(2) Menarik konsumen baru 

Konsumen yang puas dan dengan merek yang dibelinya dapat memengaruhi 

konsumen lain. Konsumen yang tidak puas akan menyampaikan ketidak 
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puasanya kepada 8 hingga 10 orang. Sebaliknya bila puas akan menceritakan 

bahkan merekomendasikan kepada orang lain untuk memilih produk yang 

telah memberikan kepuasan 

(3) Merespon Ancaman Pesaing 

Loyalitas terhadap merek memungkinkan perusahaan memiliki waktu untuk 

merespon tindakan-tindakan yang dilakukan oleh pesaing. Jika pesaing 

mengembangkan produk yang lebih superior, perusahaan memiliki 

kesempatan untuk membuat produk yang lebih baik dalam jangka waktu 

tertentu karena bagi pesaing relatif sulit untuk memengaruhi konsumen-

konsumen yang setia. Mereka butuh waktu yang lama. Karena pentingnya 

loyalitas konsumen maka loyalitas konsumen terhadap merek dianggap 

sebagai asset perusahaan dan berdampak besar terhadap pangsa pasar serta 

profitability perusahaan. 
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

Nama Thn Judul Hasil 

Vika Mitra 

Ifana Dan 

Tatik 

Suryani 

2016 

Pengaruh Citra 

Merek, 

Kepercayaan 

Merek, Dan 

Kualitas Layanan 

Pada Loyalitas 

Merek Pakaian 

Zara 

hasil penelitian menunjukkan bahwa citra 

merek berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas merek, kepercayaan merek 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas merek dan kualitas layanan 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas. 

Cindy 

Phasalita 

Widayatma 

2018 

Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen Dengan 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai Variabel 

Intervening 

kualitas produk terbukti berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, kepuasan konsumen 

terbukti berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen rifa kuliner, dan kualitas produk 

terbukti berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen rifa kuliner di kendal melalui 

kepuasan konsumen sebagai variabel 

intervening 

Woro 

Mardikawat 

Dan Naili 

Farida  

2013 

Pengaruh Nilai 

Pelanggan Dan 

Kualitas Layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan, 

Melalui Kepuasan 

Pelanggan Pada 

Pelanggan Bus 

Efisiensi 

kesimpulan penelitian ini adalah (1) 

responden puas terhadap layanan bus 

efisiensi; (2) semakin baik kualitas layanan 

yang diberikan po efisiensi; (3) responden 

yang merasa puas ketika menggunakan jasa 

bus efisiensi, akan memberikan dasar 

hubungan jangka panjang bagi mereka 

terhadap perusahaan; (4) pelanggan akan 

membentuk harapan terhadap nilai dan 

bertindak berdasarkan hal itu, dan mereka 

memperhitungkan dan mengevaluasi 

penawaran yang memberikan nilai tertinggi; 

(5) kualitas layanan berpengaruh secara 

positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan. 

Mohammad 

Rizan Dan 

Harun 

Arrasyid 

2008 

Analisis Asosiasi 

Merek, Nilai 

Produk, Dan 

Kualitas 

Pelayanan, Serta 

Pengaruhnya 

Terhadap 

Kepuasan Dan 

Loyalitas 

Konsumen Sepeda 

Motor Di Bekasi 

Asosiasi merek, nilai produk dan 

kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

terdapat pengaruh yang signifikan 

antara asosiasi merek, nilai produk dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen, dan terdapat pengaruh yang 

signifikan 

antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen. 
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C. Kerangka Pemikiran 

 

Gambar 2.1 

Model Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

Model Kerangka Pemikiran ini mengacu kepada penelitian terdahulu yang 

berkaitan dengan Kualitas layanan dan Kualitas produk terhadap loyalitas Konsumen. Ada 

pun hubungan antar variabel adalah seperti dijelaskan berikut ini. 

1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen 

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen dikarenakan konsumen yang terpuaskan nilai pribadinya dan mengalami 

mood yang baik terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap 

perusahaan tersebut. Konsumen seringkali tidak loyal disebabkan oleh adanya 

pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan yang semakin menurun dari yang 

diharapkan konsumen.Oleh karena itu, hipotesis penelitian ini dirumuskan sebagai 

berikut:  

Hipotesis: kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

2. Pengaruh Kualitas ProdukTerhadap Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen terbentuk karena adanya kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen dan menumbuhkan rasa kepercayaan atas penggunaan produk tersebut. 

Produk ini dapat memberikan kepuasan kepada konsumen karena produk tersebut 

berkualitas sehingga dapat memenuhi harapan konsumen. Karena kualitas produk ini 

Loyalitas Konsumen 

Kualitas Layanan 

Kualitas Produk 
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menjadi salah satu cara pembentuk loyalitas. Selain itu, kepuasan konsumen 

merupakan modal awal terbentuknya loyalitas sehingga dapat membantu perusahaan 

untuk terus berkembang. 

Hipotesis: Kualitas produkberpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

D. Hipotesis Penelitian 

H1: Kualitas layananberpengaruh positif terhadap loyalitaskonsumen. 

H2: Kualitas produkberpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


