BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Manajemen Pemasaran
Menurut Kotler dan Armstrong pemasaran adalah analisis,
perencanaan, implementasi, dan pengendalian dari program-program yang
dirancang untuk menciptakan, membangun, dan memelihara pertukaran
yang menguntungkan dengan pembeli sasaran untuk mencapai tujuan
perusahaan. Sedangakan manajemen adalah proses perencanaan (Planning),

pengorganisasian (organizing) penggerakan (Actuating) dan pengawasan,

Organisasi membentuk ide tentang tingkat transaksi yang diharapkan
dengan pasar sasaran. Kadang-kadang tingkat permintaan nyata mungkin
berada di bawah, setingkat atau di atas tingkat permintaan yang diharapkan.
Manajemen pemasaran harus mengelola situasi permintaan yang berbeda-
beda. Manajemen pemasaran mengelola sebaik-baiknya semua tugas ini
dengan melakukan penelitian pemasaran, perencanaan, penerapan, dan
pengawasan pemasaran,

Manajemen pemasaran dapat dijalankan berdasarkan lima falsafah
pemasaran yaitu konsep produksi, konsep produk, konsep penjualan, konsep
pemasar, dan konsep pemasaran sosial. Sedangkan proses manajemen

pemasaran adalah merupakan proses mencari informasi baik internal

10




11

maupun eksternal, menganalisis, menyusun perencanaan, pelaksanaan, dan
pengendalian demi terciptanya tujuan organisasi.

2. Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan (Tjiptono,2006:51), Kualitas sering dianggap sebagai
ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas
desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan fungsi
spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah suatu ukuran
seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi
kualitas yang telah ditetapkan.
Menurut Tjiptono (2006:51), terdapat 5 macam perspektif kualitas, yaitu:
1. Transcendental approach
Kualitas dipandang sebagai innate execellence, di mana kualitas dapat
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan,
biasanya diterapkan dalam dunia seni.
2. Product-based approach
Kualitas merupakan karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan
dan dapat diukur, Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam
jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.

3. User-based approach
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Kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang

paling memuaskan preferensi seseorang (misalnya perceived quality)
merupakan produk yang berkualitas tinggi.

4. Manufacturing-based approach

Kualitas sebagai kesesuaian / sama dengan persyaratan. Dalam sektor jasa
bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas
dan penekanan biaya.

5. Value-based approach

Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kualitas dalam pengertian ini
bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum
tentu produk yang paling bemnilai. Akan tetapi yang paling bernilai adalah
barang atau jasa yang paling tepat dibeli.

Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap,
hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi (harapan)
dengan kinerja (hasil) (Usmara,2003:231). Definisi lain kualitas pelayanan
adalah ukuran sejauh mana suatu pelayanan yang diberikan dapat memenuhi
harapan pelanggan (Assegaff,2009:173).

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan (Tjiptono,2006:59) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada “dua faktor utama

mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service dan perceived service
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atau kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasa yang diterima atau
dirasakan.

Apabila kalitas pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan.
Jika jasa yang diterima atau dirasakan melampaui harapan pelanggan, maka
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa
yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan maka kualitas jasa
dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk. Kualitas harus dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti
bahwa citra kualitas yang baik bukan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang menentukan berkualitas atau
tidaknya suatu pelayanan jasa. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan

pelanggannya secara konsisten.

3. Dimensi Kualitas Pelayan (SERVQUAL)
Lupiyoadi (2001:148) mengemukakan ada lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu :
1. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan

dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
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keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa,

2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan ;vang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi.

3. Responsiveness (ketanggapan), yaitu suatu kemampuan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan
tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang
jelas.

4. Assurance (jaminan dan Kkepastian), yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan,

5. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan

dengan berupaya memahami keinginan konsumen.

4. Loyalitas Konsumen
Loyalitas konsumen dapat didefinisikan sebagai suatu perilaku

pembelian pengulangan yang telah menjadi kebiasaan, yang mana telah ada
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keterkaitan dan keterlibatan tinggi pada pilihan konsumen terhadap obyek
tertentu, dan bercirikan dengan ketiadaan pencarian informasi eksternal dan
evaluasi alternatif. Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan
kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun
jasa ;‘)elayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap
menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti
konsumen yang selalu menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan dan
sikap positif atas perusahaan Kunci keunggulan bersaing dalam situasi yang
penuh persaingan adalah kemampuan perusahaan dalam meningkatkan
kesetiaan pelanggan. Kesetiaan pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak
hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan.
Hal ini karena kesetiaan pelanggan memiliki nilai strategik bagi perusahaan.

Tjiptono (2002:54) mengemukakan bahwa kualitas memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka. dengan demikian perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada
gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas

pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan.
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B. Penelitian sebelumnya

Japarianto (2007) menunjukan adanya pengaruh langsung dari
kualitas pelayanan terhadap loyalitas, serta pengaruh tidak langsung dari
kualitas pelayanan terhadap kesetiaan pelanggan dengan pemasaran
relasional sebagai variabel intervening.. Penelitian yang dilakukan oleh
Lukasyanti (2009) yang meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan penggunaan jasa rumah sakit. Pada penelitian ini diteliti tentang
keputusan dalam memilih jasa rumah sakit, hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan

positif terhadap keputusan pengguna jasa.

C. Hipotesa
Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap
permasalahan sampai terbukti melalui data yang terkumpul. dari pengertian
dan peranan hipotesis diatas pada dasamya adalah suatu riset tidak dapat
dimulai sebelum suatu hipotesis dirumuskan. Pada umumnya pernyataan
hipotesis dinyatakan dalam model hipotesis, maka rumusan hipotesis dalam

penelitian ini adalah

1. H; : Tangibles berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna jasa dealer Yamaha

2. H; : Reliability berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pengguna jasa dealer Yamaha.
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. Hs : Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pengguna jasa dealer Yamaha

. Hs @ Assurance berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna jasa dealer Yamaha.

. Hs : Empathy berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna jasa dealer Yamaha.

He : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pengguna jasa dealer Yamaha




D. Model penelitian
Variabel Independen
Dimensi Kualitas Pelayanan
Tangible
H;
Reliability
H,
Variabel Dependen
Responsivenes H, Loyalitas PenggunaJasa
Hs
Assurance H,
Empathy Hs

Gambar 2. 1 Model Penelitian
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