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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Landasan Teori 

1. Loyalitas Pelanggan 

Secara harfiah loyal berarti setia, sedangkan loyalitas dapat 

diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya 

paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri dikarenakan pada 

pengalaman masa lalu. Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat 

positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten (Tjiptono, 

2006). Rahmayanty (2010), mendefinisikan loyalitas adalah tentang 

persentase dari orang yang pernah membeli dalam kerangka waktu tertentu 

dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang pertama. 

Sedangkan Menurut Barnes (2005), Pelanggan dalam berbisnis akan 

mendefinisi loyalitas dalam berbagai cara yang berbeda. Sering kali 

lamanya pelanggan  berbisnis dengan perusahaan tersebut dan pembelian 

secara berulang, digunakan sebagai ukuran loyalitas. Dalam hal ini, 

loyalitas disamakan atau bahkan didefinisi sebagai presentase dari total 

pembelanjaan dalam katagori produk atau jasa. Menurut Kotler, Hayes, 

dan Bloom (dalam Buchari Alma 2002) ada enam alasan mengapa 

perusahaan harus menjaga dan mempertahankan konsumennya:  
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1. Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang lebih besar untuk 

memberikan keuntungan kepada perusahaan. 

2. Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan 

memperthankan pelanggan yang sudah ada, jauh lebih kecil daripada 

mencari pelanggan baru. 

3. Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga dalam suatu urusan 

bisnis, cenderung akan percaya juga pada urusan bisnis yang lain. 

4. Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak pelanggan lama, maka 

perusahaan tersebut akan mendapatkan keuntungan karena adanya 

efisiensi. Pelanggan lama sudah barang tentu tidak akan banyak lagi 

tuntutan, perusahaan cukup menjaga dan mempertahankan mereka. 

Untuk melayani merekabisa digunakan karyawan-karyawan baru 

dalam rangka melatih mereka, sehingga biaya pelayanan lebih murah. 

5. Pelanggan lama tentunya telah banyak memiliki pengalaman 

positifyang berhubungan dengan perusahaan, sehingga mengurangi 

biaya psikologis dan sosialisasi. 

6. Pelanggan lama akan berusaha membela perusahaan, dan 

mereferensikan perusahaan tersebut kepada teman-teman maupun 

lingkungannya. 
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2. Kualitas Pelayanan (service quality)  

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor yang mempengaruhi 

tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa. Perusahaan perlu 

meningkatkan kualitas layanan untuk mengembangkan loyalitas 

pelanggannya, karena produk atau jasa yang berkualitas rendah akan 

membuat pelanggan menjadi tidak setia. Artinya, dapat disimpulkan jika 

kualitas diperhatikan, maka loyalitas pelanggan akan lebih mudah 

diperoleh (Lupiyoadi, 2006). 

Kualitas Pelayanan menurut Christina (2013) merupakan perspektif 

konsumen dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari jasa 

transfer. Perusahaan yang memberikan komitmen pada kualitas dan secara 

konsisten memberikan kualitas pelayanan akan menikmati keunggulan 

persaingan sehingga perusahaan dapat dengan mudah membina loyalitas 

pelanggan dan membina hubungan pelanggan dengan sukses. Ini berarti 

kualitas jasa (service quality) merupakan salah satu aspek yang 

memberikan kontribusi pada keberhasilan suatu organisasi. Dengan 

demikian baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan tergantung 

pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya 

secara konsisten. Dalam bisnis jasa, sikap dan pelayanan merupakan aspek 

yang sangat penting dalam menentukan kualitas jasa yang dihasilkan. Bila 

aspek tersebut dilupakan atau bahkan sengaja dilupakan, maka dalam 

waktu yang tidak terlalu lama perusahaan yang bersangkutan bisa 

kehilangan dan dijauhi calon konsumen. 
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Pengertian kualitas dapat pula dibedakan menurut pandangan 

produsen dan konsumen. Definisi kualitas menurut produsen adalah 

kesesuaian terhadap spesifikasi, dimana produsen memberikan toleransi 

tertentu yang dispesifikasikan untuk dimensi-dimensi kritis dan tiap bagian 

yang dihasilkan. Pada bidang jasa, kualitas dipertahankan dengan 

memenuhi standar pelayanan. Dari sudut pandang konsumen, kualitas 

berarti nilai yaitu seberapa baik suatu produk atau jasa menyajikan tujuan 

yang dimaksudkan dengan tingkat harga yang bersedia dibayar oleh 

konsumen. Menurut Kotler (2002) 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: 
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1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan 

pelanggan. 

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan 

3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

 

3. Harga  

Harga mengandung pengertian, suatu nilai tukar dari produk barang 

atau pun jasa yang umumnya dinyatakan dalam satuan moneter (Rupiah, 

Dollar, Yen dll). Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan 

moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa) yang dapat 

ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu 

barang atau jasa (Tjiptono, 2011). Menurut Monroe dalam Ellena (2011), 

harga merupakan pengorbanan ekonomis yang dilakukan pelanggan untuk 

memperoleh produk atau jasa. Harga dikatakan mahal, murah atau biasa-

biasa saja dari setiap individu tidaklah harus sama, karena tergantung dari 

persepsi individu yang dilatar belakangi oleh lingkungan kehidupan dan 

kondisi individu (Schifman and Kanuk, 2001). Monroe (1990) menyatakan 

bahwa harga merupakan pengorbanan ekonomis yang dilakukan pelanggan 

untuk memperoleh produk atau jasa. Selain itu harga adalah salah satu 

faktor penting bagi konsumen dalam mengambil keputusan untuk 

melakukan transaksi atau tidak. Sedangkan menurut Kotler (2001) harga 

adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau 



14 

 

jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena 

memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. 

Berdasarkan definisi harga diatas maka dapat disimpulkan harga 

adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk 

mendapatkan produk atau jasa yang dibelinya guna memenuhi kebutuhan 

dan keinginannya. 

 

4. Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan Pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang 

pelanggan  jika telah merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk 

atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan yang loyal 

kepada perusahaan dalam waktu yang lama (Umar, 2005). Kepuasan 

pelanggan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya 

(Kotler, 2004). Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah hasil penilaian dari konsumen bahwa produk atau jasa 

yang dirasakan dapat memenuhi harapan dari konsumen tersebut. Dari 

pengertian kepuasan pelanggan di atas terdapat beberapa kesamaan yaitu 

menyangkut komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja/hasil 

yang dirasakan). Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau 

keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterima bila ia membeli atau 

mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan kinerja yang 
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dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah 

mengkonsumsi produk atau jasa yang dibeli. 

Menurut Kotler (2000), konsumen didefinisikan sebagai individu 

atau kelompok yang berusaha memenuhi atau mendapatkan barang atau 

jasa yang dipengaruhi untuk kehidupan pribadi atau kelompoknya. 

Dalam suatu proses keputusan, konsumen tidak akan berhenti hanya 

sampai proses konsumsi karena konsumen akan melakukan proses 

evaluasi atau penilaian secara kognitif menyangkut kinerja produk atau 

jasa relatif baik atau buruk atau apakah produk atau jasa yang 

bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan harapan konsumen. Hasil 

dari proses evaluasi pasca konsumsi tersebut berupa kepuasan atau 

ketidakpuasan terhadap pengkonsumsian suatu produk maupun jasa. 

Agar perusahaan dapat memenangkan persaingannya, perusahaan harus 

mampu memberikan kepuasan pada konsumennya. Kata kepuasan 

atau satisfaction berasal dari bahasa Latin “satis” yang berarti cukup 

baik, memadai dan facio yang berarti melakukan atau membuat. Menurut 

pakar pemasaran Kotler dan Keller (2009), menandaskan bahwa 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspektasi mereka. Apabila kinerja berada di atas presepsi 

konsumen, maka konsumen akan sangat puas dan demikian pula 

sebaliknya apabila kinerja yang ada berada di bawah presepsi konsumen, 

maka konsumen akan kecewa. Hal tersebut ditambahkan kembali oleh 
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Kotler dan Keller (2009) yaitu konsumen yang sangat puas biasanya akan 

tetap setia untuk waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika perusahaan 

memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk yang lama, 

membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada 

orang lain dan tidak terlalu sensitif terhadap harga. 

 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

1. Yuda ramadani (2014) dengan judul penelitian tentang: Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan. (Studi pada PT. TIKI Jalur Nugraha Ekakurir 

Agen Galunggung Kota Malang). Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan. Sampel penelitian ini yaitu sebanyak 100 

pelanggan PT.TIKI Jalur Nugraha Ekakurir Agen Galunggung Kota 

Malang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier 

berganda. Untuk memperoleh hasil regresi yang baik terlebih dahulu 

dilakukan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, harga dan 

kepuasan pelanggan secara simultan maupun parsial berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT.TIKI Jalur Nugraha 

Ekakurir Agen Galunggung Malang. Variabel harga merupakan 

variabel dominan. 
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2. Dwi Aryani dan Febrina Rosinta, dengan judul penelitian tentang: 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

membentuk loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

apakah ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa semua variabel yang diteliti berpengaruh positif dan 

signifikan. 

 

C. Hubungan antar variabel-variabel penelitian 

1. Hubungan antar variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan 

ketika pelanggan menerima kualitas pelayanan yang lebih baik dari 

uang yang dikeluarkannya, mereka percaya menerima nilai yang baik 

(good value), dimana hal ini akan meningkatkan loyalitasnya. 

Konsumen juga seringkali dapat menarik kesimpulan mengenai kualitas 

pelayanan berdasarkan penilaian mereka terhadap tempat atau lokasi, 

orang, peralatan, alat komunikasi dan harga yang mereka lihat sebelum 

mereka memutuskan untuk melakukan pembelian kembali dimasa 

mendatang (Kotler, 2003). Kualitas pelayanan dapat memberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat 

dengan swalayan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka (Kotler, 2003). Dengan demikian 

swalayan dapat mencapai tujuan yaitu loyalitas pelanggan sepenuhnya 
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melalui peningkatan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pelanggan sehingga memiliki daya saing di pasar. 

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis pertama menyatakan : 

 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Circle K di Yogyakarta. 

 

2. Hubungan antar variabel harga dengan loyalitas pelanggan. 

Harga merupakan faktor penting bagi konsumen sebagai bahan 

pertimbangan konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk atau jasa 

(Kotler, 1994) karena bagi pelanggan harga sering kali digunakan 

sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan 

manfaat yang dirasakan atas barang/jasa yang dikonsumsi. Pelanggan 

merasa cocok dengan harga yang dibayarkan atas barang yang mereka 

beli, maka pelanggan otomatis akan loyal untuk membeli ulang 

ditempat tersebut. 

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis kedua menyatakan : 

 

H2 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Circle K di Yogyakarta.   

 

3. Hubungan antar variabel kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan. 
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Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, 

harapan dan  kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai 

memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan 

harapan konsumen. Pengukuran kepuasan konsuman merupakan 

elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih 

efisien dan lebih efektif, apabila konsuman merasa tidak puas terhadap 

suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat 

dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Dengan adanya kepuasan 

konsumen maka akan dapat menciptakan keputusan pembelian. Sesuai 

dengan teoti Kotler (2013) bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen akan mempengaruhi perilaku konsumen.  

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis ketiga menyatakan : 

 

H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Circle K di Yogyakarta. 

 

4. Hubungan antar variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu 

perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. 

Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang 

diterimanya, maka konsumen akan membandingkan pelayanan yang 

diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan 
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membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk 

membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus 

memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih 

matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka 

bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004). 

Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang perusahaan 

dituntut untuk mampu memberikan pelayanan berkualitas yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang 

tidak memenuhi kualitas dengan sangat mudah ditinggalkan dan 

akhirnya pelanggan  beralih ke swalayan lain. Untuk mengantisipasi 

hal tersebut tentunya akan mengutamakan perluasan produk dan 

pelayanan yang berorientasi pada pelayanan yang mengutamakan 

kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis keempat menyatakan : 

 

H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Circle K di Yogyakarta. 

 

5. Hubungan antar variabel harga dengan kepuasan pelanggan. 

Harga dapat diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan 

untuk sebuah produk atau jasa atau jumlah nilai konsumen dalam 

pertukaran untuk mendapatkan manfaat dan memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa. harga yang dibayar oleh pembeli 
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sudah termasuk pelayanan yang diberikan oleh penjual dan tidak dapat 

dipungkiri penjual juga menginginkan sejumlah keuntungan dari 

harga tersebut. Harga merupakan kecenderungan konsumen untuk 

menggunakan harga dalam memberi penilaian tentang kesesuaian 

manfaat produk. Penilaian terhadap harga pada suatu manfaat produk 

dikatakan mahal, murah atau sedang dari masing-masing individu 

tidaklah sama, karena tergantung dari persepsi individu yang 

dilatarbelakangi oleh lingkungan dan kondisi individu itu sendiri. 

Pada dasarnya konsumen dalam menilai harga suatu produk tidak 

tergantung hanya dari nilai nominal harga saja namun dari persepsi 

mereka pada harga (Kotler dan Garry Amstrong, 2008).  

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis kelima menyatakan : 

 

H5 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap  

kepuasan pelanggan Circle K di Yogyakarta. 

 

6. Hubungan kepuasan pelanggan berperan sebagai pemediasi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Stank et al dalam Bloemer dan 

Kasper (1995) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung terhadap 

loyalitas pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan. Pelanggan 

yang memutuskan untuk loyal terhadap suatu produk atau jasa 

seringkali disebabkan karena mereka merasakan pelayanan yang 
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diberikan oleh perusahaan tidak hanya sesuai dengan kebutuhan, 

tetapi juga memuaskan dan menyenangkan. Jenis pelayanan ini dalam 

dunia pemasaran seringkali disebut dengan pelayanan prima (excellent 

service) yang selalu diharapkan oleh pelanggan (Kartajaya, 2006). 

Pelanggan yang terpuaskan cenderung punya potensi tinggi untuk 

menjadi loyal terhadap suatu produk atau jasa dimana kepuasan 

seperti itu mustahil ada tanpa diawali oleh servis yang prima 

(Kartajaya, 2006).  

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis keenam menyatakan : 

 

H6 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

  

7. Hubungan kepuasan pelanggan berperan sebagai pemediasi pengaruh 

harga terhadap loyalitas pelanggan. 

Harga yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi 

tingkat kesalahan atau mengurangi pemborosan terhadap produk. 

Suatu produk yang memiliki kualitas adalah produk yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan sesuai harapan konsumen bahkan 

dapat melebihi apa yang diharapkan oleh konsumen sehingga 

konsumen puas. Jika harga yang telah dibeli memenuhi harapan yang 

di inginkan konsumen, hal ini akan menimbulkan kepuasan bagi 

konsumen. Harga merupakan faktor penting bagi konsumen sebagai 

bahan pertimbangan konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk 
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atau jasa (Kotler, 1994) karena bagi pelanggan harga sering kali 

digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut 

dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas barang/jasa yang 

dikonsumsi. Pelanggan merasa cocok dengan harga yang dibayarkan 

atas barang yang mereka beli, maka pelanggan otomatis akan loyal 

untuk membeli ulang ditempat tersebut. 

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis ketujuh menyatakan : 

 

H7 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 

D. Model Penelitian 

 

 

  

  

 

  

 

Gambar 2.1 : Model Penelitian 

Sumber : Maria M Minarsih, Azis Fathoni, Lukman Khakim (2014) 

Variabel Independen   = Kualitas Pelayanan, Harga. 

 Variabel Dependen  = Loyalitas Pelanggan. 

 Variabel Pemediasi  = Kepuasan Pelanggan. 
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