
 
 

10 
  

BAB II      

  LANDASAN TEORI DAN PENURUNAN HIPOTESIS 

A. Landasan Teori  

 

  Hakekat sebuah perusahaan adalah harus dapat membuat produk 

atau jasa yang berkualitas. Hal tersebut diperlukan agar perusahaan dapat 

bersaing dengan perusahaan lain yang juga tentunya membuat produk atau 

jasa yang berkualitas pula. Selain itu produk atau jasa yang berkualitas juga 

diperlukan untuk menggaet pelanggan yang loyal. Loyalitas pelanggan 

dapat tercipta dari pelanggan yang puas akan produk atau jasa yang 

diberikan oleh perusahaan. Maka dari itu, sebelum perusahaan mencapai 

pada tahap menciptakan pelanggan yang loyal, perusahaan terlebih dahulu 

harus memperhatikan kepuasan pelanggannya.  

Suatu perusahaan harus memiliki kualitas layanan yang baik untuk 

dapat membuat pelanggan merasa puas. Selain itu perusahaan juga harus 

dapat memberikan harga yang sesuai dengan value yang dimiliki oleh 

produk atau jasanya agar pelanggan tidak kecewa dengan nominal yang 

telah dikeluarkannya. Selanjutnya perusahaan juga harus memperhatikan 

aspek kemudahan dalam memperoleh produk atau jasa tersebut, terlebih lagi 

apabila perusahaan tersebut menggunakan teknologi dalam opersional 

perusahaannya. Maka dari itu berdasarkan kesimpulan diatas, penelitian ini 

menggunakan variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan kemudahan 
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aplikasi perusahaan untuk memperoleh pelanggan yang loyal yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 

1.  Teori Technology Acceptance Model (TAM) 

 

  Technology Acceptance Model (TAM) merupakan teori penerimaan 

suatu teknologi yang dikembangkan oleh Davis pada tahun 1986 (Jogiyanto, 

2007). Model TAM diadopsi dari model TRA atau dapat disebut  Theory of 

Reasoned Action, yaitu teori tindakan yang beralasan berupa pengembangan 

oleh Fishben dan Ajzen tahun 1975 (Jogiyanto, 2007) dengan satu 

kesimpulan bahwa reaksi dan persepsi seseorang akan suatu hal, yang akan 

menentukan sikap dan perilaku orang tersebut. 

TAM menjelaskan lebih rinci terkait dengan penerimaan teknologi 

informasi dengan dimensi-dimensi tertentu yang dapat mempengaruhi 

kemudahaan penerimaan teknologi informasi oleh pengguna (user). Model 

ini menempatkan persepsi dari tiap-tiap perilaku pengguna dengan dua 

variabel yaitu kemanfaatan (usefullness) dan kemudahan penggunaan (ease 

of use). Kedua variabel dari teori TAM tersebut yaitu dapat menjelaskan 

aspek keperilakuan pengguna (Jogiyanto, 2007). Kesimpulannya ialah 

TAM menjelaskan bahwa persepsi pengguna terhadap manfaat dan 

kemudahan suatu teknologi informasi akan menentukan suatu penerimaan. 

Model ini secara lebih jelas menggambarkan bahwa penerimaan 

penggunaan teknologi informasi dipengaruhi oleh kemanfaatan/kegunaan 

(usefullness) dan kemudahan penggunaan (ease of use). 
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2.  Kualitas Layanan 

 

Menurut Tjiptono (2014), kualitas layanan (service quality) adalah 

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketetapan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Pengukuran 

kualitas layanan dalam model SERVQUAL didasarkan pada skala multi 

item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2012) terdapat lima dimensi utama (sesuai urutan derajat 

kepetingannya) yakni sebagai berikut : 

a. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

b. Daya Tanggap (Responsiveness), yakni keinginan para staff untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan yang tanggap. 

c. Jaminan dan Kepastian (Assurance), mencakup pengetahuan, 

kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

pelayanan, bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. 

d. Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, 

komunikasi, yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas 

kebutuhan individual para pelanggan. 

e. Bukti Fisik (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai 

dan sarana komunikasi. 
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3.    Persepsi Harga 

 

Menurut Nurhadi (2016), harga adalah nilai tukar dari rupiah 

terhadap barang serta jasa yang disertakan dengan uang, atau harga yang 

telah disepakati oleh para penjual atau pembeli. Variabel ini dapat 

menentukan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan atas 

harga yang telah ditetapkan. Menurut Malik dan Yaqoob (2012), persepsi 

harga adalah sebuah proses dimana pelanggan menafsirkan nilai harga dan 

atribut ke barang atau pelayanan yang diinginkan. Maka dari itu sudah 

dapat dipastikan bahwa suatu persepsi pelanggan terhadap harga sangat 

ditentukan oleh atribut barang atau pelayanan yang beserta di dalamnya. 

Menurut Tjiptono (2014), terdapat sejumlah dimensi stratejik dalam 

harga, diantaranya : 

a. Harga berpengaruh terhadap citra dan positioning. Pelanggan akan 

cenderung mengasosiasikan harga dengan tingkat kualitas produk 

atau layanan. 

b. Harga merupakan nilai suatu produk. Nilai merupakan perbandingan 

antara persepsi terhadap manfaat-manfaat dengan biaya-biaya yang 

dikeluarkan untuk mendapatkan suatu produk. 

c. Harga mempunyai sifat yang fleksibel yang artinya dapat 

disesuaikan. Harga merupakan elemen yang paling mudah untuk 

diubah dan diadaptasikan dengan dinamika pasar 
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4.     Kemudahan  

 Menurut Jogiyanto (2007), kemudahan penggunaan (perceived ease 

of use) didefinisikan sebagai suatu tingkatan atau keadaan seseorang yang 

meyakini bahwa untuk menggunakan suatu sistem, hanya diperlukan 

usaha yang mudah atau kata lainnya ialah tanpa kesulitas atau tidak perlu 

bekerja keras. Maka dari itu, kemudahan ini merujuk pada keyakinan 

individu bahwa untuk menggunakan suatu sistem informasi tidak 

diperlukan usaha yang besar atau tidak merepotkan. 

 

5.  Kepuasan pelanggan 

 

Bagi suatu perusahaan, kepuasan merupakan variabel yang sangat 

mempengaruhi pada terbentuknya loyalitas pelanggan. Kepuasan pada 

pelanggan juga merupakan tujuan yang ingin dicapai oleh setiap 

perusahaan, agar perusahaan-perusahaan tersebut dapat terus bersaing 

dalam memperebutkan hati pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan adalah rasa yang 

dibandingkan oleh hasil yang didapat dibanding dengan harapannya. Jika 

tidak memenuhi persepsi pelanggan, maka pelanggan akan merasa tidak 

puas. Jika dapat memenuhi persepsi pelanggan, maka pelanggan akan 

puas. Terlebih lagi apabila hal tersebut melebihi persepsi pelanggan, maka 

tentu pelanggan akan merasa sangat puas. 
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6. Loyalitas pelanggan 

 

Memaksimalkan kepuasan saja kepada pelanggan tidak akan cukup 

bagi sebuah perusahaan. Apabila pelanggan tersebut menemukan 

perusahaan lain yang memiliki yang lebih baik dibidang yang sama, maka 

besar kemungkinan pelanggan tersebut akan beralih ke perusahaan lain. 

Maka dalam hal ini tugas suatu perusahaan tidak hanya memkasimalkan 

kepuasaan saja melainkan juga harus dapat menjadikan pelanggan loyal 

terhadap perusahaan. Apabila loyalitas sudah didapat, maka besar 

kemungkinan pelanggan tidak akan beralih ke perusahaan lain. Hal ini 

tercermin dalam pendapat menurut Oliver (1999) yang dikutip dalam  

Tjiptono (2014), loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang teguh 

untuk membeli ulang atau berlangganan dengan produk/ jasa yang disukai 

secara konsisten di masa datang, sehingga menimbulkan pembelian merek 

atau rangkaian merek yang sama secara berulang, meskipun pengaruh 

situasional dan upaya pemasaran berpotensi untuk menyebabkan perlaku 

beralih merek. Sedangkan menurut Sheth & Mittal (2004) dalam Tjiptono 

(2014), loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu 

merek, toko atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan 

tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.  
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Menurut  Tjiptono (2014), terdapat lima  indikator  yang  dapat 

digunakan  untuk  mengukur  loyalitas pelanggan, yaitu:  

a. Pembelian ulang   

Pelanggan akan terus melakukan pembelian kembali terhadap 

beberapa varian produk dengan merek yang serupa apabila pelanggan 

telah percaya dan loyal terhadap merek tersebut. 

b. Rasa suka yang besar pada merek   

Pelanggan merasakan rasa suka yang besar dikarenakan pelanggan 

merasa puas atas kinerja dari merek tersebut.  

c. Ketetapan pada merek   

Pelanggan menetapkan suatu merek yang telah dipercayainya, dan 

melakukan pembelian dalam berbagai varian produk dalam merek 

tersebut.  

d. Keyakinan bahwa merek tertentu merek  yang terbaik  

Pelanggan meyakini bahwasannya merek yang ia pilih merupakan 

merek yang memiliki kinerja yang terbaik.  

e. Perekomendasian merek kepada orang lain  

Pelanggan yang telah menyukai dan meyakini suatu merek, maka 

akan merekomendasikan merek itu kepada orang lain untuk dapat ikut 

mempertimbangkan agar melakukan pembelian terhadap merek tersebut. 

  Jadi, loyalitas pelanggan berasal dari loyalitas merek yang 

mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu. Dimana loyalitas 

tersebut terbentuk dari perasaan puas pelanggan akan tingkat layanan yang 



18 
 

 
  

diterima dan berujung pada keinginan untuk melanjutkan hubungan. 

Pelanggan yang setia cenderung terikat pada merek tertentu dalam jangka 

waktu yang panjang dan melakukan pembelian serta penggunaan produk 

atau jasa secara berulang meskipun terdapat banyak alternatif pilihan. 

 

B. Penemuan Riset Terdahulu 

 

Penelitian yang dilakukan oleh Kiswara (2017) dengan variabel 

indepeden yaitu kualitas layanan, dan variabel dependen yaitu kepuasan 

pelanggan, kepercayaan, komitmen, dan loyalitas pelanggan. Setting 

penelitian ini dilakukan pada Traveloka. Sampel yang digunakan pada 

penelitian ini adalah 110 pelanggan yang pernah membeli layanan 

traveloka. Jenis data yang digunakan adalah data primer yaitu dengan 

menggunakan kuisioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Kedua, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Ketiga, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap komitmen. Keempat, 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap komitmen. Kelima, kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, dan yang terakhir 

komitmen berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian lain dilakukan oleh Rasyid (2017). Variabel ini yaitu 

variabel eksogen yang terdiri dari kualitas layanan dan pemanfaatan 

teknologi informasi, sedangkan variabel endogen terdiri dari kepuasan 
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pelanggan dan loyalitas pelanggan. Setting penelitian dilakukan pada Go-

Jek Sample yang digunakan sebanyak 160 sampel, yang kemudian diseleksi 

menjadi 140 sampel. Teknik sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling. Jenis data yang digunakan adalah data primer yaitu menggunakan 

kuisioner. Kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

positif dan signifikan, kedua pemanfaatan teknologi informasi secara 

konsisten berpegaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Ketiga, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Keempat, kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan melalui kepuasan pelanggan. Dan yang pemanfaatan teknologi 

informasi bepengaruh postitif terakhir terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Zahra (2017), dimana kualitas 

layanan, persepsi harga dan citra merek sebagai variabel independen, , serta 

kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Setting peneltian ini 

dilakukan pada layanan transportasi ojek online Go-Jek. Sampel yang 

digunakan sebanyak 200 sampel, dengan menggunakan data primer yaitu 

kuisioner. Penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota 

Yogyakarta. Kedua, terdapat pengaruh positif persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota 

Yogyakarta. Ketiga, terdapat pengaruh positif citra merek terhadap 



20 
 

 
  

kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota 

Yogyakarta. Keempat, terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 

harga, dan citra merek secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota Yogyakarta. 

Penelitian yang settingnya pada aplikasi layanan toko online Lazada 

oleh Riza dan Sutopo (2017), dimana e-service quality, kualitas informasi, 

dan persepsi kemudahan sebagai variabel independen, sedangan loyalty 

sebagai variabel dependen yang dimediasi oleh variabel e-statisfaction. 

Sampel yang digunakan tidak diketahui jumlahnya dengan sampel 

pelanggan lazada yang telah melakukan transaksi minimal dua kali atau 

lebih, dengan menggunakan metode non probability sampling dengan 

teknik purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan e-service 

quality, kualitas informasi dan persepsi kemudahan mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. Keduat, e-service quality, 

kualitas informasi dan persepsi kemudahan mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap e-loyalty. Ketiga, e-satisfaction mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty.  

Penelitian yang diteliti oleh Kaura dan Sharma (2015) memiliki 

variabel independen yaitu kualitas layanan, persepsi harga dan keadilan, 

kenyaman. Variabel dependen pada penelitian ini ialah loyalitas pelanggan, 

dan variabel pemediasi kepuasan pelanggan. Setting penelitian ini pada 

Bank Negara India (SBI), bank asosiasi, bank dinasionalisasi dan bank 

sektor swasta baru. hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 
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layanan, layanan kenyamanan dan harga mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas pelanggan dalam perbankan ritel konteks. Variabel seperti nila i 

yang dirasakan pelanggan, beralih biaya, dan variabel relasional seperti 

kepercayaan, komitmen, usia hubungan, keanggotaan program loyalitas, 

dan tingkat keterlibatan pelanggan, tampaknya menjadi yang paling banyak 

kandidat yang diinginkan untuk dimasukkan dalam model loyalitas 

kepuasan. Padahal, penelitian ini menganggap variabel lain tetapi tempat 

mereka sama pentingnya dalam kesetiaan kepuasan model. Hasilnya 

menunjukkan bahwa perilaku karyawan dan teknologi informasi dampak 

positif pada kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Penelitian Mohammed et al., (2017), berdasarkan variabel dependen 

yaitu service quality, product quality dan price, sedangkan variabel 

independen yaitu customer satisfaction. Setting penelitian ini ialah 

Terengganu Equestrian Resort (TER), Terengganu. Hasil temuan untuk 

penelitian ini menemukan bahwa harga adalah faktor yang paling signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di antara pelanggan yang mengunjungi dan 

menggunakan barang atau jasa di Terengganu Equestrian Resort (TER), 

Terengganu. Meskipun, semua variabel independen memiliki hubungan 

positif dengan pelanggan kepuasan, hanya hipotesis ketiga (harga) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di TER. Lain dua 

hipotesis, kualitas produk dan kualitas layanan menunjukkan bahwa kedua 

variabel tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di TER. 
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Dalam penelitian yang diteliti oleh Danish et al., (2018), setting 

penelitan dilakukan pada sektor telekounikasi di Pakistan. Pada penelitian 

ini variabel independen yaitu kualitas layanan dan nilai layanan, variabel 

dependen yaitu kepuasan pelanggan dengan variabel pemediasi ikatan 

pelanggan. Disimpulkan dari hasil bahwa kualitas layanan dan nilai layanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan  hasil juga 

menunjukkan hubungan positif yang signifikan di antara semua variabel. 

Menurut hasil, itu disimpulkan juga bahwa variabel independen nilai 

layanan dan kualitas layanan mempengaruhi pelanggan kepuasan dan 

hubungan ini sebagian dimediasi oleh ikatan pelanggan. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan pada setting dua budaya di 

suatu e-commerce di Malaysia dan Qatar dilakukan oleh Kassim dan 

Abdullah (2010) dimana variabel independen pada penelitian ini yaitu 

service quality. Satisfaction, trust dan WOM sebagai variabel pemediasi. 

Retention sebagai variabel dependen. Setting penelitian pada e-commerce 

dua budaya yaitu Malaysia dan Qatar. Hasil penelitian menunjukkan 

kemudahan, desain situs web, dan jaminan berhubungan positif dengan 

kepuasan pelanggan. Kedua, kepuasan pelanggan berhubungan positif 

dengan kepercayaan dan WOM, efek kepuasan pelanggan terhadap 

kepercayaan pada Qatar lebih besar daripada Malaysia, kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap WOM. Dan terakhir WOM berpengaruh 

positif terhadap retensi. 
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Berikutnya penelitian yang dilakukan oleh Pham et al., (2018) 

dimana convenience sebagai variabel independen dan repurchase intention 

sebagai variabel dependen yang dimediasi oleh variabel perceived value. 

Setting penelitian ini yaitu pada online shop di Vietnam. Setting penelitian 

berada di negara Vietnam. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua 

lima dimensi belanja online kenyamanan memiliki efek positif pada niat 

pembelian kembali. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor kemudahan 

akses, kemudahan pencarian, evaluasi kenyamanan, kenyamanan transaksi, 

dan kenyamanan kepemilikan pasca pembelian adalah penting faktor yang 

berkontribusi terhadap peningkatan nilai yang dirasakan dan minat 

pembelian kembali dari pelanggan. Hasil penelitian juga menunjukkan 

pentingnya nilai yang dirasakan sebagai faktor ini secara langsung 

mempengaruhi niat pembelian kembali dan memainkan peran mediasi 

dalam interaksi faktor kenyamanan dengan niat pembelian kembali. 

Dalam penelitian yang telah diteliti oleh Dulkhatif, Haryono dan 

Warso (2016) dimana kualitas layanan, lokasi, dan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel independen, sedangkan loyalitas pelanggan sebagai 

variabel dependen. Seting penelitian ini adalah di PT. Noken Mulia Tama 

Semarang. Hasil pada penelitian ini ialah dimana kualitas layanan, lokasi 

maupun kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa kualitas layanan, lokasi dan 

kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam mewujudkan loyaltas 

pelanggan. 
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Tabel 2.1  

Ringkasan Riset Terdahulu 

No. Nama Variabel Hasil 

1. Kiswara 
(2017) 

a. Variabel 
indepeden : 

kualitas layanan 

b. Variabel 

dependen : 
kepuasan 

pelanggan, 

kepercayaan, 
komitmen, dan 

loyalitas 

pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Kedua, kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap 
kepercayaan. Lalu ketiga, kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif 

terhadap komitmen. Keempat, 
kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap komitmen. Kelima, 

kepercayaan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan, dan yang 

terakhir komitmen berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan 

 

2. Rasyid 

(2017) 

a. Variabel 

eksogen: kualitas 

layanan dan 
pemanfaatan 

teknologi 

informasi 

b. Variabel 
endogen: 

kepuasan 

pelanggan dan 
loyalitas 

pelanggan. 

Kualitas layanan akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara positif dan signifikan, kedua 
pemanfaatan teknologi informasi 

secara konsisten berpegaruh positif  

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Lalu ketiga, kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Keempat, kualitas layanan 
berpengaruh positif dan signifikan 

melalui kepuasan pelanggan. Dan yang 

terakhir, Pemanfaatan teknologi 
informasi bepengaruh postitif terakhir 

terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

 

3. Zahra (2017) a. Variabel 

independen: 

kualitas 
pelayanan, 

persepsi harga, 

dan citra merek.  

b. Variabel 
dependen : 

kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian ini berhasil 

membuktikan hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
positif kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna jasa 

transportasi ojek online Gojek di Kota 

Yogyakarta. Kedua terdapat pengaruh 
positif persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna jasa 

transportasi ojek online Gojek di Kota 
Yogyakarta. Lalu ketiga terdapat 

pengaruh positif citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna jasa 
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No. Nama Variabel Hasil 

transportasi ojek online Gojek di Kota 

Yogyakarta. Keempat, terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan citra merek secara bersama-

sama terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa transportasi ojek online 

Gojek di Kota Yogyakarta” 

4. Riza dan 

Sutopo 

(2017) 

a. Variabel 

independen : e-

service quality, 
kualitas 

informasi, dan 

persepsi 

kemudahan. 
b. Variabel 

dependen : 

loyalty  
c. Variabel 

pemediasi :  

variabel e-

statisfaction 
 

Hasil penelitian ini yaitu 

pertama, e-service quality mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan 
terhadap e-satisfaction. Kedua, hasil 

kualitas informasi mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-satisfaction. Ketiga, 
persepsi kemudahan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-satisfaction. Keempat, e-
service quality mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

loyalty. Kualitas informasi mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan 
terhadap e-loyalty. Keenam, persepsi 

kemudahan mempunyai pengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap e-
loyalty. Lalu terakhir, e-satisfaction 

mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-loyalty. 

5. Kaura dan 
Sharma 

(2015) 

a. Variabel 
dependen : 

kualitas layanan, 

persepsi harga 
dan keadilan, 

kenyaman. 

b. Variabel 
dependen : 

loyalitas 

pelanggan 

c. Variabel 
pemediasi : 

kepuasan 

pelanggan. 

         Hasil analisis dapat disimpulkan 
bahwa variabel kualitas layanan, 

layanan kenyamanan dan harga 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 
pelanggan dalam perbankan ritel 

konteks. variabel seperti nilai yang 

dirasakan pelanggan, beralih biaya, 
dan variabel relasional seperti 

kepercayaan, komitmen, usia 

hubungan, keanggotaan program 

loyalitas, dan tingkat keterlibatan 
pelanggan, tampaknya menjadi yang 

paling banyak kandidat yang 

diinginkan untuk dimasukkan dalam 
model loyalitas kepuasan. Padahal, 

penelitian ini menganggap variabel 

lain tetapi tempat mereka sama 

pentingnya dalam kesetiaan kepuasan 
model. Hasilnya menunjukkan bahwa 

perilaku karyawan dan teknologi 

informasi dampak positif pada 
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No. Nama Variabel Hasil 

kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. 

6. Mohammed 

et al., (2017) 
 

a. Variabel 

dependen : 
service quality, 

product quality 

dan price 
b. Variabel 

independen : 

customer 
satisfaction. 

 

Temuan untuk penelitian ini 

menemukan bahwa harga adalah faktor 
yang paling signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di antara 

pelanggan yang mengunjungi dan 
menggunakan barang atau jasa di 

Terengganu Equestrian Resort (TER), 

Terengganu. Meskipun, semua 
variabel independen memiliki 

hubungan positif dengan pelanggan 

kepuasan, hanya hipotesis ketiga 

(harga) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan di TER. 

Lain dua hipotesis, kualitas produk dan 

kualitas layanan menunjukkan bahwa 
kedua variabel tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di TER. 

 

7. Danish et al., 

(2018) 

a. Variabel 

independen : 

kualitas layanan 
dan nilai 

b. Variabel 

independen : 

kepuasan 
c. Variabel 

pemediasi : 

ikatan pelanggan  

Disimpulkan dari hasil bahwa 

kualitas layanan dan nilai layanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dan  hasil juga 

menunjukkan hubungan positif yang 

signifikan di antara semua variabel. 

Menurut hasil, itu disimpulkan juga 
bahwa variabel independen nilai 

layanan dan kualitas layanan 

mempengaruhi pelanggan kepuasan 
dan hubungan ini sebagian dimediasi 

oleh ikatan pelanggan. 

 

8. Kassim dan 
Abdullah 

(2010) 

a. Variabel 
independen : 

service quality. 

b. Variabel 
pemediasi : 

satisfaction, trust 

dan WOM. 
c. Variabel 

dependen : 

retention. 

 

       Hasil penelitian menunjukkan 
kemudahan, desain situs web, dan 

jaminan berhubungan positif dengan 

kepuasan pelanggan. Kedua, kepuasan 
pelanggan berhubungan positif dengan 

kepercayaan dan WOM, efek kepuasan 

pelanggan terhadap kepercayaan pada 
Qatar lebih besar daripada Malaysia, 

kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap WOM. Dan terakhir WOM 

berpengaruh positif terhadap retensi. 
 

9. Pham et al., 

(2018) 

a. Variabel 

independen : 
convenience 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa semua lima dimensi belanja 
online kenyamanan memiliki efek 
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No. Nama Variabel Hasil 

b. Variabel 

dependen :  

repurchase 
intention. 

c. Variabel 

pemediasi : 

perceived value. 

positif pada niat pembelian kembali.  

Faktor kemudahan akses, kemudahan 

pencarian, evaluasi kenyamanan, 
kenyamanan transaksi, dan 

kenyamanan kepemilikan pasca 

pembelian adalah penting faktor yang 

berkontribusi terhadap peningkatan 
nilai yang dirasakan dan minat 

pembelian kembali dari pelanggan.  

Hasil penelitian juga 
menunjukkan pentingnya nilai yang 

dirasakan sebagai faktor ini secara 

langsung mempengaruhi niat 

pembelian kembali dan memainkan 
peran mediasi dalam interaksi faktor 

kenyamanan dengan niat pembelian 

kembali. 

10. Dulkhatif, 

Haryono dan 

Warso (2016) 

 
 

a. Variabel 

independen : 

kualitas layanan, 

lokasi, dan 
kepuasan 

pelanggan 

b. Variabel 
dependen : 

loyalitas 

pelanggan. 

Hasil pada penelitian ini ialah 

dimana kualitas layanan, lokasi 

maupun kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal ini 

membuktikan bahwa kualitas layanan, 

lokasi dan kepuasan pelanggan 
menjadi faktor penting dalam 

mewujudkan loyaltas pelanggan. 

 

 

C. Hubungan Antar Variabel dan Penurunan Hipotesis 

 

1. Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan 

Berdasarkan 5 dimensi kualitas layanan menurut Tjiptono (2012) 

yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),  jaminan dan 

kepastian (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles), 

dimensi-dimensi tersebut digunakan untuk mengukur sejauh mana jasa yang 

diharapkan serta dirasakan. Hasil dari pengukuran tersebut akan 

menghasilkan kepuasan pelanggan. Pengukuran tingkat kepuasan 
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pelanggan yang diberikan oleh perusahaan perlu diukur untuk melihat 

sejauh mana tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dengan 

adanya pengukuran oleh perusahaan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Kiswara (2017) dan penelitian Rasyid (2017) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, berdasarkan kajian teori dan beberapa penelitian terdahulu, maka 

hipotesis pertama pada penelitian ini ialah  

H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

2.  Hubungan antara persepsi harga dengan kepuasan pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk  atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan 

produk  atau jasa tersebut. Dari definisi ini kita dapat menyimpulkan bahwa 

harga yang dibayarkan oleh pelanggan terhadap suatu produk atau layanan 

merupakan jasa dari sebuah perusahaan tersebut. Semakin baik atau sesuai 

ketetapan harga atas suatu produk atau layanan maka kemungkinan 

kepuasan pelanggan akan semakin tinggi. Sebaliknya apabila semakin 

buruk atau tidak wajarnya penetapan suatu harga terhadap suatu produk atau 

layanan, maka kepuasan pelanggan pun akan semakin rendah. Hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Artiningtyas, Minarsih dan Hasiolan (2015) 

dan penelitian Hanifudin, Syaifuddin dan Hasiholan (2017) menunjukkan 
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bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, berdasarkan kajian teori dan beberapa penelitian 

terdahulu, maka hipotesis kedua pada penelitian ini ialah  

H2 : Persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3.  Hubungan antara kemudahan dengan kepuasan pelanggan  

Menurut Davis (1985) dalam Jogiyanto (2007) dalam kemudahan 

penggunaan (perceived ease of use) didefinisikan sebagai suatu tingkatan 

atau keadaan seseorang yang meyakini bahwa untuk menggunakan suatu 

sistem, hanya diperlukan usaha yang mudah atau kata lainnya ialah tanpa 

kesulitan atau tidak perlu bekerja keras. Suatu perusahaan yang memiliki 

suatu sistem yang mudah digunakan oleh pelanggan, dapat membuat  

pelanggan puas akan layanan mereka. Hal ini dikarenakan pelanggan dapat 

dengan mudah mengakses layanan yang mereka butuhkan. Maka dari itu 

dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa semakin mudahnya suatu 

sistem informasi perusahaan maka pelanggan akan semakin puas. Hasil 

penelitian Kassim dan Abdullah (2010) dan penelitian Riza dan Sutopo 

(2017) menjelaskan bahwa persepsi kemudahan berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, berdasarkan kajian teori 

dan beberapa penelitian terdahulu, maka hipotesis ketiga pada penelitian ini 

ialah  

H3 : Kemudahan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.  Hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 

 Menurut Dharmayanti (2006), kepuasan ialah salah satu dari 

beberapa penyebab yang menyebabkan terbentuknya loyalitas. Jika kinerja 

produk atau jasa lebih rendah dari dugaan atau harapan, pelanggan akan 

merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai harapan maka pelanggan akan merasa 

puas, dan apabila kinerja melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan akan 

merasa sangat puas (Dharmayanti, 2006). Hasil penelitian dari Dulkhatif, 

Haryono dan Warso (2016) dan penelitian Kaura dan Sharma (2015) 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, Dengan demikian, berdasarkan kajian teori dan 

beberapa penelitian terdahulu, maka hipotesis keempat pada penelitian ini 

ialah  

H4 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 

5.  Peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan 

 Kualitas layanan merupakan elemen yang sangat penting dalam 

membangun kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan juga dapat menjadi 

mediator terhadap pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

akan produk atau jasa yang telah perusahaan berikan. Oleh karena itu, untuk 

meingkatkan loyalitas pelanggan, perusahaan dapat meningkatan kepuasan 
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pelanggan sehingga pelanggan merasa puas dan akhirnya menjadi loyal 

terhadap perusahaan. Hasil penelitian dari Rasyid (2017) dan penelitian 

Prayitno, Taufik dan Jariah (2018) menegaskan bahwa kualitas layanan 

berpegaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai pemediasi. Dengan demikian, berdasarkan 

kajian teori dan beberapa penelitian terdahulu, maka hipotesis kelima pada 

penelitian ini ialah  

 H5 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai pemediasi. 

 

6.  Peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh persepsi harga 

terhadap loyalitas pelanggan. 

   Harga merupakan salah satu faktor yang sensitif yang ada dalam 

benak pelanggan. Apabila harga yang dipatok oleh sebuah perusahaan 

terhadap produk atau jasa yang diberikannya, maka pelanggan dapat 

berpikir dua kali untuk menggunakannya, terlebih apabila harga tersebut 

tidak sesuai dengan output yang diberikan. Namun apabila harga tersebut 

sesuai dengan output yang diberikan dan dapat dijangkau oleh masyarakat, 

maka pelanggan akan puas dan kemudian loyal terhadap perusahaan. Hal ini 

tentu menjadi sebuah tujuan yang ingin dicapai oleh suatu perusahaan. Hasil 

penelitian dari Kurniasih (2012) dan penelitian dari Dewastuti dan Ngatno 

(2017) menjelaskan bahwa harga mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui variabel kepuasan 
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pelanggan. Dengan demikian, berdasarkan kajian teori dan beberapa 

penelitian terdahulu, maka hipotesis keenam pada penelitian ini ialah 

 H6 : Persepsi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan sebagai pemediasi. 

 

7.  Peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kemudahan terhadap 

loyalitas pelanggan 

   Kemudahan adalah salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Apabila jasa layanan yang diberikan oleh perusahaan semakin 

mudah digunakan tanpa adanya kesulitan yang ditimbulkan, maka 

kesempatan untuk mendapatkan pelanggan yang merasa puas pun akan 

semakin besar. Dan apabila perusahaan telah mendapatkan pelanggan yang 

merasa puas, maka untuk meraih loyalitas pelanggan pun akan semakin 

mudah. Hasil penelitian dari Prabaningtyas dan Andjarwati (2014) serta 

penelitian dari Oktaviani (2014) menjelaskan bahwa kemudahan 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui variabel kepuasan pelanggan. Dengan demikian, 

berdasarkan kajian teori dan beberapa penelitian terdahulu, maka hipotesis 

ketujuh pada penelitian ini ialah 

 H7 : Kemudahan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan sebagai pemediasi. 
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A.  Model Penelitian 

Berdasarkan tinjauan pustaka dan hipotesis yang dikemukakan, 

maka dibuatlah model penelitian yang dapat dilihat pada gambar 2.1 berikut 

ini. 

 

   H1 

    H5 H6 

                              H2        H4  

  

   H3      H7 

 

     Gambar 2.1 Model Penelitian 

          Sumber :  Rasyid (2017), Riza dan Sutopo (2017),  

          dan Kaura dan Sharma (2015) 

 

  Berdasarkan model penelitian pada gambar 2.1, terdapat 7 hipotesis 

yang menggambarkan hubungan antar kualitas layanan, persepsi harga, dan 

kemudahan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel pemediasi/ intervening, sehingga dapat dijelaskan 

hubungan antar variabel kualitas layanan sebagai variabel independen 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Persepsi harga sebagai 

variabel independen berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Kemudahan 

Loyalitas 

pelanggan 
Kepuasan 

pelanggan 

Persepsi 

harga 

Kualitas 

layanan 
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Kemudahan sebagai variabel independen berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.  Kualitas layanan, 

persepsi harga dan kemudahan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan  melalui kepuasan pelanggan sebagai pemediasi. 

 

 


