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MOTTO 

“ Jika Anda bekerja hanya untuk uang,  

Anda takkan pernah sukses, tetapi jika 

 Anda mencintai apa yang Anda kerja- 

kan dan selalu mengutamakan kepenti- 

ngan pelanggan, kesuksesan akan ada di  

tangan Anda. Dan  jika Anda mencipta- 

kan pengalaman yang luar biasa,  para 

 pelanggan akan  saling menceritakannya. 

Kata-kata yang  keluar dari mulut sangat  

berkuasa “ (Crazy Billionaires Speak). 

PERSEMBAHAN 

Skripsi ini kupersembahkan : 

Untuk kedua orang tua dan 

keluarga yang selalu 

memberikan dukungan, doa dan 

kasih sayang. Dan untuk semua 

teman-teman yang telah 

memberi semangat dan 

membantu saya. Juga untuk 

almamaterku dan generasi 

penerusku. 



vi 
 

vi 
 

PRAKATA 

 

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas limpahan 

rahmatnya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan  Kepercayaan Pelanggan terhadap 

Loyalitas  Pelanggan, melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan 

Klinik Hewan Happy Petty)” dengan baik dan lancar. 

Penyusunan skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik berkat bantuan, 

bimbingan, dan kerjasam dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dalam kesempatan 

yang baik ini dan dengan kerendahan hati penulis mengucapkan terima kasih 

kepada yang terhormat : 

1. Prof. Dr. Fathur Rokhman, M. Hum., Rektor Universitas Negeri Semarang 

yang telah memberikan kesempatan untuk menuntut ilmu hingga 

menyelesaikan studi strata satu di Fakultas Ekonomi,  Universitas Negeri 

Semarang. 

2. Dr. Wahyono, MM., Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 

Semarang  yang telah memberikan kesempatan menyelesaikan studi di 

Fakultas Ekonomi.. 

3. Rini Setyo Witiastuti, S.E., M.M., Ketua Jurusan Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Semarang yang telah memberikan 

kemudahan administrasi dalam perijinan pelaksanaan penelitian dan 

pengesahan dalam menyelesaikan penyusunan skripsi ini. 

4. Ida Maftukhah. SE. MM, Pembimbing Skripsi I yang dengan penuh 

kesabaran telah memberikan bimbingan, motivasi dan pengarahan hingga 



vii 
 

vii 
 

selesainya skripsi ini, dan mengesahkan skripsi ini, serta telah berkenan 

menguji skripsi. 

5. Dr. Wahyono, MM., dan Dorojatun Prihandono, SE. MM., Ph.D., dosen 

penguji skripsi yang telah berkenan menguji skripsi dan memberikan 

masukan serta saran-saran dalam perbaikan skripsi ini. 

6. Seluruh Bapak dan Ibu dosen pengajar dan staff Jurusan Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Semarang yang telah memberikan 

bnayk ilmu pengetahuan selama mengikuti perkuliahan dan membantu 

dalam menyelesaikan skripsi ini. 

7. Kedua orang tua dan keluarga yang selalu mendukung baik doa dan materi 

serta yang telah menyayangi sampai saat ini. 

8. Klinik hewan Happy Petty yang telah mengizinkan untuk menjadi objek 

penelitian dan telah memberikan informasi yang berkaitan dengan skripsi. 

9. Teman-teman manajemen angkatan 2013 yang selalu ada saat bimbingan 

terimakasih atas bantuan dan kerjasamanya, dan semua pihak yang telah 

membantu penyusunan skripsi ini yang tidak dapat penulis sebutkan satu 

persatu. 

Semoga segala bantuan dan kebaikan tersebut mendapat limpahan balasan dari 

Allah SWT. Penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat dan 

memberikan tambhan pengetahuan, wawasan yang semakin luas bagi pembaca. 

Semarang, Oktober 2017 

 

Penulis 



viii 
 

viii 
 

SARI 

 

Fatimah, Elya. 2017. “Pengaruh Kualitas Pelayanan  dan  Kepercayaan 

Pelanggan  terhadap Loyalitas  Pelanggan, melalui Kepuasan Pelanggan (Studi 

pada Pelanggan Klinik Hewan Happy Peety Semarang)”. Skripsi. Jurusan 

Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Semarang. Pembimbing: Ida 

Maftukhah. SE. M.M . 

 

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 

 

Industri jasa kesehatan hewan menjadi suatu industri yang sedang 

berkembang, seperti pet shop/pet store, pet grooming, pet hotel serta pet clinic. 

Pada saat ini industri jasa kesehatan hewan tidak hanya terpaku pada pengobatan 

penyakit,tetapi juga bagaimana memberikan pelayanan yang berkualitas bagi 

konsumennya serta kepercayaan dalam rangka menciptakan kepuasan bagi 

pelanggan sehingga akan terbentuk rasa loyal pada pelanggan. 

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  dan  menganalisa  pengaruh 

kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Populasi  dalam  penelitian  ini  adalah pelanggan 

Happy Petty Semarang. Jumlah  sampel  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  

sebanyak  100 responden dengan teknik incidental sampling. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan uji 

instrumen (uji validitas dan uji  reliabilitas),  analisis  deskriptif  presentase, uji  

asumsi  klasik  dan  analisis  jalur menggunakan SPSS statistik versi 21.  

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh 

positif tidak  signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan secara signifikan 

memediasi   pengaruh  kualitas pelayanan  dan kepercayaan pelanggan  terhadap 

loyalitas pelanggan.  

Simpulan   dari   penelitian   ini   membuktikan   bahwa   kualitas 

pelayanan dan kepercayaan pelanggan secara langsung tidak berpengaruh 

signifikan terhadap  loyalitas pelanggan, sedangkan kepuasaan pelanggan 

memediasi pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Saran untuk klinik hewan, lebih 

memperhatian lagi dan memperbaiki faktor lain yang membuat pelanggan tidak 

setia, hal itu bisa membuat pelanggan dan kepuasan dalam menggunakan jasa 

tersebut. Saran untuk penelitian penulis masih banyak kekurangan pada penelitian 

ini, bagi para peneliti selanjutnya yang lebih besar cakupannya dan tambah 

variabel lain yang dapat membuat hasil yang signifikan. 
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ABSTRACT 

 

Fatimah, Elya. 20017. “The Effect of Service Quality and  Customer 

Trust on Customer Loyalty, with Customer Satisfaction (Studies on Veterinary 

Clinic Customers Happy Peety Semarang). A  final Project, Management Major, 

Faculty of Economics, Semarang State University. Supervisor: Ida Maftukhah. 

SE. M.M . 

 

Keywords : Service Quality, Customer Trust, Customer Satisfaction and 

Customer Loyalty. 

 

 The veterinary services industry is becoming a thriving industry, such as 

pet shops / pet store, pet grooming, pet hotels and pet clinics. At present the 

veterinary services industry is not only fixated on the treatment of diseases, but 

also how to provide quality services for its customers and trust in order to create 

satisfaction for customers so that will form a sense of loyalty to customers. 

 This study aims to determine and analyze the influence of service quality 

and customer trust on customer loyalty through customer satisfaction. The 

population in this research is Happy Petty Semarang customer. The number of 

samples used in this study were 100 respondents with incidental sampling 

technique. Methods of data collection using questionnaires. Data analysis using 

instrument test (validity test and reliability test), descriptive percentage analysis, 

classical assumption test and path analysis using SPSS statistic version 21. 

 The result showed that service quality had positive effect not significant 

to customer loyalty, customer trust had positive effect not significant to customer 

loyalty. Customer satisfaction affects customer loyalty. Customer satisfaction 

significantly mediates the influence of service quality and customer trust on 

customer loyalty. 

  The conclusion of this study proves that the quality of service and 

customer's trust directly does not have a significant effect on customer loyalty, 

while customer satisfaction mediates the indirect influence of service quality and 

customer trust on customer loyalty. Advice for veterinary clinics, paying more 

attention and improving other factors that make customers unfaithful, it can make 

customers and satisfaction in using these services. Suggestions for the study 

authors still many shortcomings in this study, for the next researchers greater 

coverage and added other variables that can make significant results 
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  BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dengan meningkatnya rasa cinta terhadap hewan kesayangan, 

menyebabkan timbulnya suatu kebutuhan yang besar akan suatu tempat yang 

benar-benar dapat menampung dan menyediakan berbagai alat, bahan dan jasa 

yang berkaitan dengan perawatan dan pemeliharaan hewan-hewan kesayangan 

(Rebecca ,2012). Tempat-tempat tersebut berupa pet shop/pet store, pet grooming, 

pet hotel serta pet clinic. Beberapa tempat yang sering kita jumpai yaitu pet shop, 

pet hotel, pet grooming  dan pet clinic. Pet shop adalah tempat/toko yang 

menyediakan barang-barang untuk memenuhi kebutuhan hewan peliharaan/hewan 

kesayangan, dan yang lainnya ada pet hotel yaitu tempat untuk menitipkan hewan 

peliharaan, pet clinic untuk pemeriksaan kesehatan hewan dan pet grooming atau 

pet salon untuk perawatan hewan (Wijayanti, 2015). 

Semakin meningkatnya perkembangan bisnis jasa membuat berbagai 

pihak untuk bersaing mendirikan usahanya dalam bidang jasa. Baik jasa 

penginapan, jasa kecantikan dan jasa kesehatan. Industri jasa bersaing untuk 

mendapatkan pelanggan yang loyal dan setia untuk datang kembali menggunakan 

jasa tersebut dan hal ini lah yang membuat kepuasn pelanggan menjadi fokus 

utama dari pemilik jasa tersebut (Mulyadi, 2010) 
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Persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut sebuah lembaga 

penyedia jasa atau layanan untuk selalu memberikan pelayanan terbaik. Para 

pelanggan akan mencari produk berupa barang atau jasa dari perusahaan yang 

dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepadanya (Assauri, 2003). Dengan 

memberikan pelayanan yang maksimal, diharapkan dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumen (Atmawati dan Wahyuddin, 2007). Menurut Afrizawati (2012) 

kekuatan kualitas pelayanan merupakan basis kepuasan konsumen, karena dari 

pelayanan akan memunculkan satisfaction tersendiri yang dirasakan oleh 

konsumen yang mempergunakan pelayanan baik dalam bentuk jasa maupun 

produk. 

Pada saat ini industri jasa kesehatan hewan tidak hanya terpaku pada 

pengobatan penyakit, tetapi juga bagaimana memberikan pelayanan yang 

berkualitas bagi konsumennya (Rachmady, 2011). Peningkatan pelayanan 

kesehatan  hewan  sangat  diperlukan  untuk  meningkatkan produktifitas, 

menjaga penyebaran penyakit hewan,melindungi masyarakat dari bahaya 

makanan  asal  hewan  yang  berbahaya,  memenuhi kepuasan  terhadap  

pelayanan kesehatan hewan,  pencegahan, pengendalian dan pemberantasan 

penyakit hewan (Anwar, 2009). 

Penyedia layanan (service provider) yaitu pihak yang dapat memberikan 

suatu layanan yang mampu memberikan nilai tambah yang nyata kepada 

konsumen, baik barang atau jasa (Barata, 2004). Salah satunya jasa kesehatan 

yaitu rumah sakit atau klinik . Kesehatan bukan hanya untuk manusia namun 

hewan peliharaan pun layak mendapatkan jasa kesehatan yang disebut klinik 
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hewan. Klinik hewan adalah tempat usaha pelayanan jasa medik veteriner yang 

dijalankan oleh suatu manajemen dengan dipimpin oleh seorang dokter hewan 

penanggung jawab dan memiliki fasilitas untuk pengamatan hewan  yang 

mendapat gangguan kesehatan tertentu (Soehadji, 2010).  

Klinik  adalah  bentuk  perusahaan jasa yang berorientasi pada 

kepercayaan pelanggan. Kepercayaan ini menyangkut kredibilitas klinik dimata 

pelanggan. Kepercayaan  timbul  dari  suatu  proses yang lama sampai kedua 

belah pihak saling mempercayai. Jika kepercayaan sudah timbul antara pemilik 

jasa dan  pengguna  jasa, maka usaha untuk membina kerja sama akan lebih 

mudah sehingga akan memberi keuntungan bagi kedua belah pihak.  Dari pihak 

klinik, hal tersebut  menimbulkan  loyalitas  pelanggan  yang  sangat berguna 

demi kelangsungan hidup klinik  yang bersangkutan. Sedangkan bagi pelanggan, 

keuntungan  yang  diperoleh  ialah  mendapatkan  produk/jasa   yang  tepat yaitu 

tercapainya kepuasan akan jasa yang ditawarkan dan mengurangi resiko 

ketidakpuasan terhadap jasa yang  digunakan (Siburian,dkk, 2010:3).    

Kepercayaan merupakan salah satu unsur penting dalam loyalitas 

pelanggan (Corbit et al dalam Akbar dan Parvez, 2009:25). Kepercayaan sebagai 

dasar penting  untuk  membangun dan memelihara hubungan jangka panjang 

(Rousseau et al dalam Akbar dan Parvez, 2009:26). Maka antara pelanggan dan 

pihak klinik harus ada rasa percaya satu sama lain. Berikut ini reseacrh gap 

mengenai kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan .Seperti penelitian yang dilakukan oleh Solechah dan 

Euis Soliha (2015) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif antara 
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kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Namun berbeda dengan 

penelitian  Fasochah Harnoto (2013) yang menunjukkan bahwa kepercayaan 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam 

penelitian yang dilakukan oleh Deby Meigy (2012) menyatakan bahwa 

kepercayaan pelanggan ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. Namun hal itu tidak sejalan dengan penelitian Fasochah 

Harnoto (2013) yang menyatakan bahwa hasil penelitiannya kepercayaan 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas  pelayanan  kesehatan  hewan  adalah pelayanan yang 

menunjukan  tingkat kesempurnaan pelayanan terhadap hewan yang sesuai 

dengan  kode etik dan standar pelayanan, yang  juga  dapat menimbulkan rasa 

puas bagi pemilik (Oesman, 2006). Di dalam  lingkungan yang penuh dengan 

persaingan, klinik hewan mesti sadar dengan kualitas pelayanan yang akan 

diberikan kepada pemilik hewan yang dapat disebut dengan pelanggan. Kualitas 

pelayanan lebih sulit ditentukan dan dinilai daripada kualitas suatu barang. Jika 

pelayanan yang diberikan memenuhi atau sesuai dengan apa yang diharapkan, 

maka  pengunjung akan kembali lagi menggunakan jasa yang ditawarkan 

(Sutedja, 2006). 

Pada hakekatnya pelayanan ditentukan untuk mengoptimalkan kepuasan 

para pelanggan.  Dalam  menentukan  standar kepuasan pelanggan, pihak 

penyedia jasa memiliki standar kepuasan yang berbeda dengan para pesaingnya. 

Pelaksanaan  penelitian  kepuasan pelanggan biasanya berdasarkan  dari 

tanggapan  para  pelanggan. Penyedia  jasa harus mengetahui bahwa keinginan 
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dan tingkat  kepuasan  para pelanggan selalu berubah dan pelanggan adalah 

sumber utama untuk kelangsungan perusahaan (Barata, 2004). Hal tersebut sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Ni Putu Leny Pratiwi dan Ni Ketut 

Seminari (2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun tidak sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Sher Akbar, et.al. (2010) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berikut ini adalah reseach gap mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan.  Fasochah Harnoto (2013) dalam hasil penelitiannya 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Pendapat tersebut tidak sejalan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Yu-Je-Lee (2015), dalam hasil penelitiannya menyatakan kualitas 

pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Terciptanya kepuasan setiap pelanggan dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 

loyalitas pelanggan, dan memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 1994). Konsep kepuasan 

pelanggan berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang puas 

terhadap jasa yang digunakan cenderung akan kembali lagi menggunakan jasa 

tersebut dan akhirnya akan loyal terhadap  perusahaan tersebut. Pendapat tersebut 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Desy Amalia Rahayu (2011) yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 
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loyalitas pelanggan. Namun perbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Faizan Mohsan, et.al. (2011) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Menurut (Tjiptono,2002 : 22) kualitas memiliki keterkaitan erat dengan 

kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan yang kuat dengan pihak industri jasa. Sehingga kepuasan 

pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap sebuah 

industri jasa. Berikut ini adalah research gap mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Asa Benita, 

et.all. (2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan, ini berarti bahwa 

kepuasan berhasil menjadi variabel mediasi. Namun hasil tersebut tidak sejalan 

dengan penelitian Indah Dwi (2012) yang menyatakan bahwa pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas lebih besar daripada pengaruh tidak langsungnya, 

jadi kepuasan pelanggan tidak mampu menjadi variabel mediasi. 

Research gap mengenai pengaruh kepercayaan pelanggan terhdap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut. Menurut penelitian 

yang dilakukan Fasochah Harnoto (2013) menyatakan bahwa pengaruh langsung 

kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas lebih kecil dari pengaruh tidak 

langsungnya, hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan berhasil menjadi variabel 

mediasi. Berbeda dengan hasil penelitian Vera Lusiana (2015) yang menyatakan 

bahwa tidak adanya pengaruh mediasi antara kepercayaan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasinya. 
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 Pelanggan yang akan kembali lagi menggunakan jasa klinik hewan adalah 

pelanggan yang percaya akan kemampuan yang dimiliki oleh dokter hewan. 

Menurut Jasfar (2005:16) kepercayaan penting bagi sebuah perusahaan karena 

sebuah perusahaan tidak dapat membangun hubungan yang sebenarnya tanpa 

adanya kepercayaan pelanggan. Kepercayaan pelanggan meningkat, maka 

loyalitas pelanggan akan meningkat menurut pendapat Tanisah & Ida  (2015:60). 

Oleh karena itu, faktor kepercayaan, sangat penting untuk dijaga oleh perusahaan, 

selain itu  mengingat perusahaan bisnis jasa merupakan sebuah bisnis 

kepercayaan. Murwatiningsih & Erin (2013 : 185) semakin tinggi kepercyaan 

pelanggan, akan meningkatkan keputusan konsumen untuk melakukan pembelian 

suatu produk.  Ada beberapa faktor yang mempengaruhi  kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dibidang jasa terutama jasa kesehatan seperti kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan  maupun oleh pemilik jasa tersebut. Dan kepercayaan 

pelanggan karena tanpa adanya kepercayaan sebuah perusahaan tidak akan dapat 

terus maju. 

Setiap  penyedia jasa pelayanan kesehatan tentunya memiliki data jumlah 

pasien yang menggunakan jasa tersebut.  Klinik hewan Happy Petty pun memiliki 

data identitas pelanggan yang datang ke klinik untuk mengobati hewan peliharaan 

mereka serta kasus penyakit yang diderita oleh hewan tersebut. Berikut adalah 

tabel data pengguna jasa klinik hewan Happy Petty Semarang selama tahun 2016: 
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Tabel 1.1 Jumlah pengguna jasa selama tahun 2016 

NO Bulan Jumlah Pengguna 

Jasa(orang) 

Selisih(orang) Presentase 

(%) 

1. Januari 92 - - 

2. Februari 78 -14 -17,9 

3. Maret 73 -5 -6,8 

4. April 66 -7 -10,6 

5. Mei 96 30 31,2 

6. Juni 87 -9 -10,3 

7. Juli 99 12 12,1 

8. Agustus 107 8 7,4 

9. September 97 -10 -10,3 

10. Oktober 166 69 41,5 

11. November 151 -15 -9,9 

12. Desember 92 -59 -64,1 

Sumber : Data pengguna jasa klinik di tahun 2016 

Data pengguna jasa klinik hewan yang diperoleh pada tabel 1.1. 

menggambarkan penurunan pengguna jasa klinik hewan pada bulan Januari 

hingga bulan April. Walaupun pada bulan Mei mengalami jumlah peningkatan 

pada bulan berikutnya juga mengalami penurunan. Pada  tabel 1.1. memiliki 

jumlah pengguna jasa klinik yang fluktuatif namun cenderung menurun. 

Menurut pemilik Happy Petty klinik hewan di daerah Semarang belum 

banyak, namun di setiap kawasan Semarang baik Semarang Barat, Semarang 

Timur, Semarang Tengah dan Semarang Selatan sudah ada klinik hewan yang 

akan membantu para pemilik hewan dalam menangani hewan peliharaan mereka 

khususnya yang sering kita jumpai yaitu anjing dan kucing. Happy Petty 

tergolong sebagai pet shop/pet store, pet grooming, pet hotel serta pet clinic 

karena disini pelanggan dapat mendapatkan semuanya  dalam satu tempat (Dokter 

Happy Petty : 2016).  
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Dan dari  observasi yang telah dilakukan oleh peneliti pihak klinik sudah 

memberikan pelayanan yang baik, membuat pelanggan percaya akan kemampuan 

klinik sehingga membuat pelanggan puas dan kembali lagi membawa hewan 

peliharaan mereka. Dokter hewan mampu memberikan pelayanan yang baik 

sesuai dengan kemampuan yang dimiliki dan dapat membuat pelanggan percaya 

untuk membawa hewan peliharaan mereka ke klinik Happy Petty kembali. Dari 

pihak dokter klinik memliki kemampuan untuk menangani setiap keluhan tentang 

hewan peliharaan mereka tanpa membedakan ras dan kondisi ekonomi dari sang 

pemilik. Hal tersebut untuk membuat pelanggan percaya kepada klinik hewan dan 

berharap akan kembali lagi pergi ke klinik Happy Petty. Klinik Happy Petty 

berharap dengan melakukan hal tersebut akan membuat pelanggan merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan. 

Dari uraian diatas pihak klinik hewan  Happy Petty telah memberikan 

pelayanan yang sesuai untuk para pelanggan klinik, hal tersebut diduga belum  

membuat sejumlah pelanggaan klinik merasa puas dan akan setia datang kembali 

ke Happy Petty untuk mempercayakan hewan peliharaan mereka disini. 

Sedangkan menurut (Tjidtono : 2002) kualitas memiliki keterkaitan erat dengan 

kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan, dalam jangka panjang ikatan 

seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami saksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka. Sehingga kepuasan pelanggan dapat 

menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap perusahaan yang 

memberikan kualitas memuaskan. 
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Berdasarkan dari adanya research gap  dan permasalah yang telah 

diuraikan di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN (STUDI PADA PELANGGAN KLINIK 

HEWAN HAPPY PETTY SEMARANG)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Permasalahan penelitian yang dapat disimpulkan dari uraian latar belakang 

masalah adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh  positif dan signifikan secara langsung kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan ? 

2. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan ? 

3. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan secara langsung 

kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ? 

4. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung 

kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan ? 

5. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan secara langsung kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ? 

 

 



11 
 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, dapat diidentifikasi tujuan dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualiatas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

2.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan dan memberi manfaat 

sebagai berikut: 

1. Secara teoritis 

Bagi peneliti, sebagai sarana untuk melatih berpikir secara ilmiah 

dengan berdasar pada disiplin ilmu yang diperoleh di bangku kuliah 

khususnya lingkup manajemen pemasaran. Bagi pembaca, untuk 

menambah informasi dan sumbangan pemikiran serta bahan kajian dalam 

penelitian. Dan bagi peneliti lebih lanjut, penelitian ini diharapkan dapat 
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memotivasi peneliti lain yang ingin mengadakan penelitian-penelitian 

selanjutnya. 

2. Secara praktis 

Untuk pihak klinik hewan penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi yang dapat dijadikan evaluasi yang lebih baik. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

 Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan(Wartini & Utami, 2015:230).  

2.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Barnes (2003) menyatakan bahwa loyalitas merupakan suatu keadaan 

pikiran. Loyalitas adalah konsep yang subyektif, konsep yang paling baik 

didefinisikan oleh pelanggan itu sendiri. Barnes juga mengungkapkan bahwa ada 

beberapa komponen utama dari loyalitas. Waktu, kontinuitas, dan lamanya suatu 

hubungan merupakan indikator loyalitas, tetapi hal-hal tersebut tidak dapat 

membuat kita menyimpulkan bahwa seorang pelanggan adalah loyal. Aspek lain 

dari loyalitas pelanggan adalah mengindikasikan ekstensi hubungan pelanggan 

adalah kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan perusahaan tersebut kepada 

teman, anggota keluarga, dan kolega mereka. Pelanggan yang loyal ingin melihat 

bisnis itu berkembang sampai pada titik dimana mereka memiliki perusahaan 

tersebut. Mereka akan merasa nyaman dalam membuat rekomendasi karea tahu 

bahwa teman atau anggota keluarga mereka tidak akan kecewa. 

Menurut Tjiptono (2000:11) loyalitas adalah situasi dimana konsumen 

bersikap positif terhadap produk/produsen (penyedia jasa/produk) dan disertai 

pola pembelian ulang yang konsisten. Loyalitas konsumen sebagai kerangka 
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berfikir konsumen yang memegangi sikap yang disukai terhadap sebuah 

perusahaan berkomitmen untuk membeli lagi produk/jasa perusahaan serta 

merekomendasikan produk/jasa tersebut.  

Membuat pelanggan tetap loyal untuk tetap menggunakan jasa dari 

perusahaan adalah salah satu tujuan untuk mempertahankan keberlangsungan 

suatu perusahaan jasa. Oliver dalam Kotler dan Keller (2005:175) mendefinisikan 

kesetiaan (loyalitas) sebagai “Komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi 

atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun 

pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan 

perilaku” 

 Menurut Griffin (2005;68) loyalitas dapat mengacu pada wujud dari 

keputusan  melakukan pembelian secara teeus-menerus terhadap barang dan jasa 

dari suatu perusahaan yang dipilih. Griffin mengungkapkan pula bahwa 

keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang 

loyal yaitu berupa : 

a) Dapat mengurangi biaya pemasaran, karena untk menarik pelanggan baru 

akan lebih banyak mengeluarkan biaya. 

b) Dapat mengurangi biaya kegagalan transaksi karena adanya proses 

penyesuaian oleh pelanggan. 

c) Dapat mengurangi biaya turnover konsumen, karena pergantian konsumen 

yang fluktuatif. 

d) Dapat meningkatkan penjuaan silang, sehingga memperbesar pangsa pasar 

perusahaan. 
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e) Terciptanya word of mouth yang positif sehingga diasumsikan bahwa 

pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang merasa puas. 

2.1.2 Jenis-jenis Loyalitas Pelanggan 

Menurut  Griffin (2005:22) terdapat empat jenis loyalitas yang muncul bila 

keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian ulang, 

yang rendah dan tinggi. 

Adapun jenis-jenis loyalitas pelanggan yaitu : 

1) Tanpa Loyalitas 

Untuk berbagai alasan tertentu, ada beberapa konsumen yang tidak 

mengembangkan loyalitas atau kesetiaan kepada suatu produk maupun jasa 

tertentu. Tingkat keterikatan yang rendah dengan tingkat pembelian ulang 

yang rendah menunjukkan absennya suatu kesetiaan. Pada dasarnya, suatu 

usaha harus menghindari kelompok no loyality ini untuk dijadikan target 

pasar, karena mereka tidak akan menjadi konsumen yang setia. 

2) Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality) 

Inertia loyality merupakan sebuah jenis loyalitas konsumen yang dimana 

adanya keterikatan yang rendah dengan pembelian ulang yang tinggi. 

Konsumen yang memiliki sikap ini biasanya membeli berdasarkan kebiasaan. 

Dasar yang digunakan untuk pembelian produk atau jasa disebabkan oleh 

faktor kemudahan situsional. Kesetiaan semacam ini biasanya banyak terjadi 

terhadap produk atau Jasa yang sering dipakai. Contoh dari kesetiaan ini 

terlihat dari kegiatan pembelian bensin yang dilakukan konsumen di dekat 

daerah rumahnya dan sebagainya. Pembeli dengan loyalitas yang lemah rentan 
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beralih ke produk pesaing yang dapat menunjukkan manfaat yang jelas. 

Meskipun demikian, perusahaan masih memiliki kemungkinan untuk 

mengubah jenis loyalitas ini ke dalam bentuk loyalitas yang lebih tinggi 

melalui pendekatan yang aktif ke pelanggan dan peningkatan nilai perbedaan 

positif yang diterima konsumen atas produk maupun jasa yang ditawarkan 

kepadnya dibandingkan dengan yang ditawarkan para pesaing lain. Hal ini 

dapat dilakukan melalui peningkatan keramahan dalam pelayanan dan fasilitas 

yang diberikan kepada konsumen. 

3) Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality) 

Jenis loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan atau keterikatan 

yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat pembelian ulang yang rendah. 

Konsumen yang mempunyai sikap laten loyality pembelian ulang juga 

didasarkan pada pengaruh faktor situasional daripada sikapnya. Sebagai 

contoh, seorang suami menyukai masakan Eropa, tetapi mempunyai istri yang 

kurang menyukai masakan Eropa. Maka suami tersebut hanya sesekali saja 

mengunjungi restoran Eropa dan lebih sering pergi ke restoran yang dimana 

masakan yang ditawarkan dapat dinikmati bersama. 

4) Loyalitas Premium (Premium Loyalty) 

Loyalitas ini merupakan yang terjadi bilamana suatu tingkat keterikatan 

tinggi yang berjalan selaras dengan aktivitas pembelian kembali. Setiap 

perusahaan tentunya sangat mengharapkan kesetiaan jenis ini dari setiap usaha 

preference yang tinggi. Contoh jenis loyalty premium adalah rasa bangga 

yang muncul ketika konsumen menemukan dan menggunakan produk atau 
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jasa tersebut dan dengan senang hati membagi pengetahuan dan 

merekomendasikannya kepada teman, keluarga maupun orang lain. 

2.1.3 Karakteristik Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat diandalkan untuk 

memprediksi pertumbuhan penjualan dan loyalitas pelanggan juga dapat 

didefinisikan berdasarkan perilaku pembelian yang konsisten (Griffin, 2005:31). 

Berikut ini ada lima karakteristik loyalitas pelanggan yang perlu diperhatikan 

yaitu: 

a) Melakukan pembelian ulang secara teratur  

Konsumen melakukan pembelian secara contineu pada suatu produk 

tertentu. Contoh: pecinta hewan akan tetap pergi keklinik hewan kepecyaan 

mereka walaupun lokasinya jauh rumahnya.Bahkan jika hewan peliharaan 

mereka mengalami masalah kecil, sang pemilik tidak keberatan mengeluarkan 

uang untuk memberi perawatan khusus bagi kucing/anjing mereka. 

b) Membeli antarlini produk dan jasa 

Konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk utama tetapi konsumen 

juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan yang sama. Contoh: 

Pelanggan klinik hewan tidak hanya mempercayakan  kesehatan  hewan 

peliharan mereka pada klinik hewan yang dipercaya, mereka juga bahkan  

membeli makanan, aksesoris dan salon pada klinik hewan langganan  mereka 

yang menyediakan hal tersebut. 
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c) Mereferensikan kepada orang lain. 

Dimana konsumen melakukan komunikasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) berkenan dengan produk tersebut. Contoh: Pelanggan yang sudah setia 

dan percaya pada salah satu klinik hewan akan mengajak  temannya untuk  

datang dan menggunakan jasa tersebut untuk  hewan peliharaanya. 

d) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 

Konsumen menolak untuk menggunakan produk atau jasa alternatif yang 

ditawarkan oleh pesaing. Contoh: Para pelaggan tidak akan tergiur dengan 

promo dari pet klinik  lain yang menawarkan jasa yang sama. 

Pelanggan yang loyal merupakan aset bagi perusahaan, hal ini dapat 

dilihat berdasarkan karateristik yang dimilikinya. Oleh karena itu, loyalitas 

konsumen merupakan suatu yang bisa diandalkan untuk memprediksi 

pertumbuhan dimasa yang akan datang bagi suatu perusahaan. 

2.1.4 Indikator Loyalitas Pelanggan 

Indikator dari loyalitas pelanggan menurut Lupiyoadi (2001:161) adalah 

sebagai berikut : 

1. Melakukan pembelian ulang (Repeat), berarti pelanggan akan selalu 

membeli produk atau jasa pada perusahaan tersebut apabila membutuhkan. 

Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan 

dan merasa puas dengan apa yang diperoleh akan membentuk hubungan 

yang erat antara pelanggan dan perusahaan dengan apa yang diinginkan, 

sehingga pelanggan tersebut akan berkunjung kembali. 
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2. Tidak terpengaruh dengan orang lain (Retention), berarti pelanggan tidak 

akan terpengaruh kepada pelayanan oleh pihak lain. Untuk menjaga 

pelanggan agar tidak mudah terpengaruh dengan perusahaan lain maka 

perusahaan perlu menjalankan hubungan dengan pelanggan yang bernilai 

guna menciptakan pasar dan hubungan dalam jangka waktu yang panjang 

dengan memberikan layanan-layanan prima dan terus mengembangkan 

mutu produk atau jasa dan layanannya. 

3. Merekomendasikan kepada orang lain (Refferal), berarti apabila pelanggan 

telah mempromosikan produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan 

kepada orang lain adalah aset terbesar bagi perusahaan, dimana selain 

pelanggan merekomendasikan akan produk atau jasa yang telah dibeli atau 

digunakan, pelanggan akan menjadi juru bicara yang baik  kepada calon 

pelanggan maupun pelanggan lain akan marah apabila ada orang lain yang 

menjelek-jelekan perusahaan. 

Namun menurut Griffin (2005;31) menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan memiliki 4 indikator yaitu : 

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur (repeat purchase). 

Repeat purchase yaitu dimana  konsumen yang melakukan pembelian 

secara ullang secara berkelanjutan (continue) pada suatu produk/jasa 

tertentu. 

2. Membeli antar lini produk dan jasa. Konsumen tidak hanya membeli 

satu jenis produk dan jasa saja, tetapi konsumen juga membeli lini 

produk dan jasa dari perusahaan yang sama. 
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3. Mereferensikan kepada orang lain (referral). Referrals yaitu dimana 

konsumen tidak hanya memiliki dan menggunakan produk mereka 

saja, konsumen juga akan merekomendasikan produk yang mereka 

miliki kepada rekannya. 

4. Menunjukkan kekebalan terhadap  tarikan dari pesaing (retention). 

Retention atau ketahanan yaitu dimana konsumen akan menolak untuk 

menggunakan produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh 

perusahaan pesaing. 

Berdasarkan referensi yang sudah ada, penulis menggunakan tiga indikator 

yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2001:161) yaitu melakukan pembelian ulang 

(repeat), tidak terpengaruh dengan orang lain (retention) dan merekomendasikan 

kepada orang lain (refferal). 

2.2 Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

 Kepuasan adalah salah satu faktor penting yang diharapkan oleh 

pelanggan dalam melakukan pembelian suatu produik atau jasa. Faktor kepuasam 

akan diperoleh pelanggan dalam proses konsumsi atau consuumption experience 

(Farida, 2014:202). 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan  

Menurut Engel (1990) Kepuasan Pelanggan merupakan evaluasi alternatif 

yang dipilih sekurang – kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan . 

Sedangkan Kotler (1996) mendefinisikan customer satisfaction sebagai berikut “ 

The extend to wich product perceived performance matches a buyers expentation. 

If the product performance fall short expentation, the buyer is dissatisfied. If 
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performance matches or exceed expentation, the buyer is satisfied or delighted” . 

Artinya kepuasan merupakan suatu perasaan / penilaian emosional dari pelanggan 

atas pengggunaan suatu produk / jasa dimana harapan dan kebutuhan mereka 

terpenuhi. Kepuasan pelanggan merupakan bagian dari pemaaran dan memainkan 

peran penting di pasar. Strategi pemasaran yang berorientasai pada konsumen 

membuat perusahaan harus meahami perilaku dan memehuni maupun kebutuhan 

konsumen untuk mencapai kepuasan konsumen. (Oliver 2007:31) 

Tse dan Wilton dalam Tjiptono, (2001: 24) menyatakan  bahwa  kepuasan 

atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya 

(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual suatu tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Engel et al. dalam 

Tjiptono, (2001: 24), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 

purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melampaui harapan pelanggan , sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 

(outcome) tidak memenuhi harapan. Sedangkan Kotler et al. Dalam Tjiptono, 

(2001: 21) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapannya. 

Kotler (2005:42), kepuasan pelanggan adalah perasaan  senang  atau 

kecewa seseorang yang muncul  setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk/jasa dan harapan-harapannya. Jika 

kinerja di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 
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pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas. 

Pelanggan yang sangat puas akan tetap setiap lebih lama, membeli lebih banyak 

ketika perusahaan memperkenalan produk baru dan memperbarui produk-produk 

yang ada, membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan 

produk/jasanya. 

Dari definisi kepuasan pelanggan yang diuraikan  maka dapat disimpulkan  

bahwa  kepuasan  pelanggan sangatlah penting bagi perusahaan jasa atau 

manufaktur. Jika banyak sekali pelanggan merasa puas dengan jasa/produk yang 

kita tawarkan maka mereka akan mempromosikannya ke pelanggan yang lain atau 

pun sebaliknya. Hal tersebut sangat perlu diwaspadai karena jika ada satu 

pelanggan merasa tidak puas dengan perusahaan maka mereka akan menyebarkan 

dari mulut ke mulut orang lain tentang apa yang mereka rasakan sehingga 

membuatnya tidak merasa puas. 

Tjiptono (2001:21), terciptanya kepuasan pelanggan akan memberikan 

manfaat yaitu : 

1. Hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis. 

2. Menjadi dasar dalam pembelian ulang. 

3. Terciptanya loyalitas konsumen. 

4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan perusahaan. 
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2.2.2 Metode Mengukur Kepuasan Pelanggan 

Ada beberapa metode yang biasa digunakan perusahaan untuk mengukur 

kepuasan pelanggannya (Kotler, 2005:102), yaitu: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) 

perlu menyediakan akses yangmudah serta nyaman bagi para konsumen untuk 

menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan mereka. 

2. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping) 

Yaitu dengan mempekerjakan beberapa ghost shopper yang berperan atau 

berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dankemudian 

menilai cara perusahaan melayani permintaan spesifik konsumen, menjawab 

pertanyaan konsumen dan menangani setiap keluhan. 

3. Analisis Konsumen Beralih (Lost Customer Analysis) 

Sedapat mungkin perusahaan seharusnya menghubungi para konsumen 

yang telah beralih ke perusahaan lain agar dapat memahami mengapa hal itu 

terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 

selanjutnya. 

4. Survey Kepuasan Pelanggan 

Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan secara langsung 

dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaruh 

perhatian terhadap konsumennya. 

Tse dan Wilton (1988) dalam Lupiyoadi (2004:349) kepuasan atau ketidak 

puasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 
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yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk/jasa yang 

dirasakan. Kotler dalam Lupiyoadi (2006:194-195) berpendapat bahwa berbagai 

alternatif tindakan konsumen akibat ketidakpuasan antara lain : 

1. Tidak mengambil tindakan. 

2. Mengambil tindakan , yaitu : 

a) Tindakan umum, yaitu : menuntut ganti rugi langsung dari 

perusahaan, menempuh jalur hukum untuk memperoleh ganti rugi, 

memutuskan untuk membeli/menggunakan produk/jasa tersebut. 

b) Tindakan pribadi, yaitu : mengadu kepada perusahaan, lembaga 

pemerintah atau swasta, memperingatkan teman tentang 

produk/jasa tersebut. 

2.2.3 Atribut-atribut Pembentuk Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2004:101), di tengah beragamnya cara mengukur 

kepuasan pelanggan, terdapat kesamaan paling tidak dalam enam konsep inti 

mengenai objek pengukuran sebagai berikut: 

1) Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah 

langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan 

produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya ada dua bagian dalam proses 

pengukurannya. Pertama, mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

produk atau jasa perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan 

membandingkannya dengan tingkat kepuasan keseluruhan terhadap produk 

dan/atau jasa pesaing. 
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2) Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam komponen-

komponennya. Umumnya, proses semacam ini terdiri atas empat langkah. 

Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan. 

Kedua, meminta pelanggan menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan 

item-item spesifik, seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau 

keramahan staf layanan pelanggan. Ketiga, meminta pelanggan menilai 

produk atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama. Dan 

keempat, meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang 

menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan 

keseluruhan. 

3) Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation) 

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, tetapi disimpulkan 

berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan 

kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi penting. 

4) Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent) 

Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan cara menanyakan 

apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 

5) Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) 

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan 

hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian mobil, broker rumah, 

asuransi jiwa, tour keliling dunia, dan sebagainya), kesediaan pelanggan untuk 
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merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran 

yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti. 

6) Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 

Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui 

ketidakpuasan pelanggan, meliputi komplain, retur atau pengembalian produk, 

biaya garansi, product recall (penarikan kembali produk dari pasar), gethok 

tular negatif, dan defections (konsumen yang beralih ke pesaing). 

2.2.4 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Tjiptono (2004:101) menyebutkan indikator pembentuk kepuasan terdiri 

dari: 

1. Kesesuaian harapan, yaitu sejauh mana hubungan baik antar pihak 

perusahaan dengan pelanggan serta sejauh mana kualitas produk/jasa yang 

diberikan kepada pelanggan. 

2. Minat berkunjung kembali, yaitu kesedian konsumen untuk berkunjung 

kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait. 

3. Kemudahan dalam memperoleh, yaitu kemudahan pelanggan untuk 

memperoleh infomasi mengenai harga produk, cara memperoleh dan cara 

menggunakannya. 

 Sedangkan menurut Kotler & Keller (2009:140) menyatakan bahwa 

indikator kepuasan pelanggan sebagai berikut : 

1. Konfirmasi harapan, yaitu ketidaksesuaian atau kesesuaian terhadap 

harapan konsumen saat berbelanja. 
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2. Minat pembelian ulang, apabila konsumen merasa puas maka niat 

pembelian ulang akan terjadi. 

3. Ketidakpuasan, apabila konsumen merasa tidak puas terhadap apa yang 

mereka beli, maka kepuasan yang terdapat dalam diri konsumen tersebut 

tidak akan terbentuk. 

 Berdasarkan uraian mengenai indikator kepuasan pelanggan , yang 

digunakan pada penelitian ini yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung 

kembali dan kemudahan dalam memperoleh yang merujuk berdasarkan pendapat 

Tjiptono (2004:101).  

2.3 Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

 Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk jasa, manusia, proses dn lingkungan yang memenuhi dan melebihi 

harapan (Tjiptono, 2002:51). 

2.3.1  Pengertian Kualitas Pelayanan  

Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari 

suatu produk atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten atau tetap (Kotler 2005:310). 

Sedangkan Tjiptono (2004:47), mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kotler (2005:352) 

menyatakan pelayanan adalah setiap kegiatan dan manfaat yang dapat diberikan 

oleh suatu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak perlu 

berakibat pemilikan sesuatu. 
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Menurut Parasuraman, et al.(2008:148), service quality dapat didefinisikan 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 

layanan yang mereka terima atau peroleh. Sedangkan Lovelock dalam Tjiptono 

(2004:52) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan konsumen dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen.  

Dari pengertian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah tingkat kelebihan atau keunggulan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap 

jasa yang diterima. Ada 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu 

expected service dan perceived service (Parasuraman dalam Tjiptono,2004:60). 

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang di inginkan maka 

jasa tersebut dianggap memuaskan. Menilai kualitas pelayanan tidak hanya dilihat 

dari sudut pandang nyedia jasa, namun yang sangat berpengaruh dalam penilaian 

tersebut adalah pelanggan yang secara langsung merasakan kualitas jasa. 

2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman, et.all. dalam Yu-Je Lee (2015:11) menyatakan  5 

indikator kualits pelayanan yaitu sebagai berikut : 

1. Tangibles : penyediaan fasilitas fisik pelayanan, peralatan dan tampilan 

staf pelayanan 

2. Reliability : kemampuan untuk andal dan benar memenuhi komitmen 

kepada konsumen 

3. Responsiveness : kemauan untuk membantu pelanggan dan kemampuan 

untuk memberikan pelayanan yang cepat  
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4. Assurance : pengetahuan dan tata tertib staf, dan kemampuan mereka 

untuk memiliki pelanggan bergantung, dan terjamin  

5. Emphaty : kemampuan untuk memberi perhatian dan kepedulian kepada 

pelanggan 

.Rangkuti (2002: 29) mengemukakan sepuluh indikator kualitas 

pelayanan yang disederhanakan menjadi lima yaitu : 

1. Responsiveness (ketanggpan) yaitu kemampuan untuk menolong 

pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik. 

2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

3. Emphaty (empati), yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara 

individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta 

kemudahan untuk dihubungi. 

4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya 

yang dapat dipercaya sehinggan pelanggan terbebas dari risiko. 

5. Tangibles (bukti langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan 

dan sarana komunikasi. 

Menurut Tjiptono (2004:14) kualitas layanan meliputi lima 

indikator yaitu: 

1. Tangibles (berwujud), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personilnya 

dan sarana komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik, 

penampilan karyawan, peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam 

memberi layanan, fasilitas fisik seperti ruang tempat layanan, kebersihan, 
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ruang tunggu, fasilitas musik, AC, tempat parkir merupakan salah satu 

segi dalam kualitas jasa karena akan memberikan sumbangan bagi 

konsumen yang memerlukan layanan perusahaan. Penampilan karyawan 

yang baik akan memberikan rasa dihargai bagi pelanggan yang dilayani 

sedang dalam peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam 

memberikan layanan  akan memberikan kontribusi pada kecepatan dan 

ketepatan layanan. 

2. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk menghasilkan kinerja 

pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti. Hal ini berarti bahwa 

pelayanan harus tepat waktu dan dalam spesifikasi yang sama, tanpa 

kesalahan, kapanpun pelayanan tersebut diberikan. 

3. Responsiveness (keikutsertaan), yaitu kemampuan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. Hal 

ini tercermin pada kecepatan, ketepatan layanan yang diberikan kepada 

pelanggan. 

4. Assurance (kepastian), yaitu kemampuan , kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki oleh para staff, bebas dari bahaya, risiko dan 

keragu-raguan. Berkaitan dengan kemampuan para karyawan dalam 

menanamkan kepercayaan kepada pelanggan, dan pengetahuan serta sopan 

santun karyawan dalam memberikan layanan kepada konsumen,  
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pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan akan menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan terhadap perusahaan. 

5. Empathy (empati), yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan 

pelanggan. Hal ini berhubungan dengan perhatian atau kepedulian 

karyawan kepada pelanggan. 

Dari beberapa indikator yang telah dijelaskan , peneliti tertarik untuk 

menggunakan lima indikator yang telah dikemukakan oleh Tjiptono (2004:14) 

yaitu tangibles (berwujud), reliability (kehandalan), responsiveness 

(keikutsertaan), assurance (kepastian) dan empahaty (empati). 

2.3.3 Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan 

Untuk menciptakan manajemen dan lingkungan yang kondusif untuk 

perusahaan jasa untuk mempernaiki kualitas pelayanan, maka perusahaan harus 

mampu memenuhi emam prinsip dari kualitas pelayanan. Keeman prinsip tersebut 

sangat bermanfaat bagi perusahaan dalam membentuk dan mempertahankan 

lingkungan yang tepat untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secara 

berkesinambungan dengan didukung oleh pemasok, karyawan, dan pelanggan. 

Menurut Wolkins, dkk dalam Tjiptono (2004:73) enam prinsip pokok dalam 

kualitas pelayanan meliputi: 

1) Kepemimpinan 

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen 

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaannya 
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untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa itu maka usaha untuk 

meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap perusahaan. 

 

2) Pendidikan 

Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyawan 

operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek 

yang perlu mendapat penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi konsep 

kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi kualitas, 

dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas. 

3) Perencanaan 

Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dan tujuan 

kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai 

visinya. 

4) Review 

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi 

manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini merupakan 

suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang konstan untuk 

mencapai tujuan kualitas. 

5) Komunikasi 

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan 

karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya, seperti pemasok, 

pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain. 
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6) Penghargaan dan Pengakuan 

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam 

implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu 

diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapat 

meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap 

orang dalam organisasi, yang pada gilirannya dapat memberikan kontribusi 

besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani. 

2.3.4 Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

 Menurut Christian Gronroos (1992). mengemukakan bahwa terdapat 

empat faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. 

1) Menjaga dan memperhatikan, bahwa konsumen akan merasakan karyawan 

dan sistem operasional yang ada dapat menyelesaikan problem mereka. 

2) Spontanitas, dimana karyawan menunjukkan keinginan untuk 

menyelesaikan masalah konsumen. 

3) Penyelesaian masalah, karyawan yang berhubungan langsung dengan 

konsumen harus berdasarkan standar yang ada, termasuk pelatihan yang 

diberikan untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih baik. 

4) Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus mempunyai 

usaha-usaha khusus untuk mengatasi kondisi tersebut. 

Berdasarkan hasil survey pelayanan yang meliputi kepentingan dan 

penyajiannya (Kotler, 1994), faktor-faktor yang diinginkan oleh konsumen 

terhadap pelayanan jasa yang diberikan, sebagai berikut sesuai dengan 

tingkatannya adalah sebagai berikut: 
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1) Pelayanan dikerjakan saat itu juga ketika permintaan dilakukan. 

2) Tanggapan yang cepat dari perusahaan terhadap suatu permasalahan atau 

keluhan dari konsumen. 

3) Jaminan pekerjaan yang cepat pada saat melayani konsumen. 

4) Mampu mengeijakan semua pekerjaan yang dibutuhkan. 

5) Pelayanan tersedia ketika saat dibutuhkan. 

6) Pelayanan yang ramah dan adil. 

7) Siap dan sesuai dengan yang dijanjikan kepada konsumen. 

8) Penyajian hanya untuk pelayanan yang diperlukan. 

9) Pemberesan setelah selesai penyajian pelayanan. 

2.4 Kepercayaan Pelanggan (Customer Trust) 

 Kepercayaan pelanggan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh 

pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat pelanggan tentang objek, atribut, 

dan manfaatnya (Mowen dan Minor, 2002:312) . 

2.4.1 Pengertian Kepercayaan Pelanggan 

 Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis. Membentuk kepercayaan 

konsumen merupakan cara untuk menciptakan dan mempertahankan konsumen. 

Menurut Moorman, Deshpande, dan Zaltman (2007), kepercayaan (Trust) adalah 

kesediaan (willingness) individu untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain 

yang terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyai keyakinan 

(confidence) kepada pihak lain tersebut. Menurut Kotler (2009:219), kepercayaan 

adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan 
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tergantung pada sejumlah faktor antarpribadi dan antarorganisasi, seperti 

kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan hati perusahaan. 

 Menurut Mowen dan Minor, (2002:312)  kepercayaan pelanggan adalah 

semua pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan yang 

dibuat pelanggan tentang objek, atribut, dan manfaatnya. 

a) Objek (Objects), dapat berupa produk, orang, perusahaan, dan segala 

sesuatu dimana seseorang memiliki kepercayaan dan sikap. 

b) Atribut (Attributes) adalah karakeristik atau fitur yang mungkin dimiliki 

oleh objek. 

c) Manfaat (Benefits) adalah hasil postif yang diberikan atribut kepada 

pelanggan. 

 Dari pengertian diatas dapat disimpulkn bahwa kepercayaan pelanggan 

adalah kesediaan pelanggan menerima risiko dari pedagang’pemilik jasa 

berdasarkan keyakinan dan harapan bahwa pedagang akan melakukan tindakan 

sesuai yang diharapkan, meskipun kedua belah pihak belum saling mengenal. 

2.4.2 Elemen-elemen Kepercayaan Pelanggan 

 Barnes (2003:149) mengemukakan beberapa elemen-elemen penting 

dalam kepercayaan, yakni : 

1. Kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan tindakan 

masa lalu. 

2. Watak yang diharapkan dari patner, seperti dapat dipercaya dan dapat 

diandalkan. 

3. Kepercayaan melibatkan kesediaan untuk menempatkan diri dalam risiko. 
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4. Kepercayaan melibatkan perasaan aman dan yakin pada diri patner. 

2.4.3 Jenis Kepercayaan Pelanggan 

 Mowen dan Minor (2002:312) seseorang membentuk tiga jenis 

kepercayaan yaitu : 

1. Kepercayaan Atribut-Objek (object-attribute beliefts) 

Yaitu pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atibut khusus yang 

disebut kepercayaan atribut-objek. Kepercyaan atribut-objek menghubung 

atribut dengan objek, seperti seseorang, bbarang, atau jasa. 

2. Kepercayaan manfaat-attribute (attribute-benifit beliefts) 

Yaitu seseorang mencari produk dan jasa yang akan menyelesaikan 

masalah-masalah mereka dan memenuhi kebutuhan mereka. Dengan kata 

lin, memiliki atribut yang akan memberikan manfaat yang dapat dikenal. 

3. Kepercayaan mmanfaat-objek (object-benifit beliefts) 

Yaitu jenis kepercyaan ketiga dibentuk dengan menghubungkan objek dan 

manfaatnya. Kepercayaan objek-manfaat merupakan persepsi pelanggan 

tentang seberapa jauh produk, orang, atau jasa tertentu yang akan 

memberikan manfaat tertentu.  

2.4.4 Manfaat Kepercayaan Pelanggan 

 Morgan, et. all. (dalam Akbar dan Parvez,2009) menjelaskan beberapaa 

manfaat dari adanya kepercayaan: 

a) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 

hubungan yang terjalin dengan kerjasama dengan rekan perdagangan. 
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b)  Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih 

keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan mempertahankan 

rekan yang ada. 

c) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk mendatangkkan risiko besar 

dengan bijaksana karena percaya bahwa rekannya tidak akan mengambil 

kesempatan yang dapat merugikan pasar. 

2.4.5 Indikator Kepercayaan Pelanggan 

 Robbins & Jugde (2007:392) dalam Halim,et.all. (2014) menyatakan 

bahwa indikator kepercayaan pelanggan terdiri dari empat komponen yaitu : 

1. Integritas (integrity). Integritas merujuk pada kejujuran dan kebenaran. 

Integritas dapat dilihat dalam bentuk kepercayaan terhadap keunggulan 

produk, kepercayaan pada perusahaan dapat dilihat dari kualitas hasil 

produk, kepercayaan pada komitmen perusahaan yaitu memberikan yang 

terbaik, dan dapat dilihat dalam bentuk kejayaan dari sebuah produk. 

2. Kompetensi (competencies). Kompetensi berhubungan  dengan 

pengetahuan daan kemampuan interpersonal dan teknis yang dimiliki oleh 

masing-masing individu. 

3. Kosistensi (consistency). Konsistensi atau kemantapan dapat dilihat dari 

keyakinan perusahaan untuk berinovasi pada produk baru, dengan 

kepercayaan perusahaan dapat melanjutkan untuk menghasilkan kemajuan 

produk, kepercayaan pada perusahaan memiliki tekad serta keteguhan 

untuk mengadopsi perkembangan teknologi terbaru  dalam setiap produk, 

dan kepercayaan merek untuk bersaing dengan berbagai produk serupa. 
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4. Transparansi (transparency). Transparansi  dapat dilihat dari perusahaan 

dalam membantu konsumen  yang kesulitan dalam berhubungan dengan 

produk yang dibeli, perusahaan memiliki  solusi mengenai pembiyaan 

terbaik bagi konsumen yang memiliki keterbatasan kemampuan ekonomi, 

kepercayaan perusahaan untuk mengatur program-program sosial bagi 

masyarakat, dan kepercayaan pada kemampuan perusahaan dalam 

menciptakan produk-produk yang memiliki manfaat bagi pelanggan. 

Gefen dalam Yee dan Faziharudean (2010:54) meenyatakan bahwa 

indikator kepercayaan terdiri dari 3 komponen, yaitu : 

1. Integritas (Integrity) Merupakan persepsi pelanggan bahwa perusahaan 

mengikuti prisip-prinsip yang dapat diterima seperti menepati janji, 

berperilaku sesuai etika dan jujur. Integritas perusahaan tergantunng dari 

konsistensi perusahaan dimasa lalu, komunikasi kredibel atau komunikasi 

tidak kredibel suatu perusahaan pada kelompok lain, dan apakah tindakan 

yang dilakukan perusahaan seseuai dengan janjin atau kata-kata yang 

diucapkan perusahaan. 

2. Kebaikan (Benevolence). Yang didasarkan pada besarnnya kepercayaan 

kemitraan yang memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi kelebihan 

untuk organisasi lain pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu kondisi 

dimana komitmen tidak terbentuk. 

3. Kompetensi (Competence). Kompetensi merupakan untuk memecahkan 

permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan dan memenuhi segala 

keperluaanya. Kemampuasn mengacu pada keahlian dan karakteristik 
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yang memungkinkan suatu kelompok mempunyai pengaruh yang 

dominan. 

 Berdasarkan uraian diatas, maka indikator yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu integritas (integrity), kebaikan (benevolence), kompetensi 

(competence) yang merujuk pada pendapat Yee dan Faziharudean (2010:54). 

Indikator tersebut dipakai karena dianggap sesuai dengan penelitian ini. 

2.5  Penelitian Terdahulu 

Beberapa peneliti terdahulu yang meneliti variabel-variabel ini sehingga 

dapat memperkuat landasan teori dan sebagai referensi bagi penulis. Peneliti-

peneliti terdahulu yaitu : 

Tabel  3.1 Penelitian Terdahulu 

NO JUDUL PENELITI DAN 

TAHUN 

PENELITIAN 

HASIL ALAT 

1 Pengaruh Kualitas Layanan 

dan Kepercayaan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan 

Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Mediasi 

(Studi Kasus pada Larissa 

Aesthetic Center Semarang) 

Vera Lusiana 

(2015)  

Tidak adanya pengaruh 

mediasi antara kualitas 

layanan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan 

Path 

2 Effects of Service Quality on 

Customer Loyalty-A Case of 

Taiwanese Watson’s 

Personal Care Stores 

Yu-Je Lee dan 

Peng-Hsiang 

Kao (2015) 

Kualitas layanan 

berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

SEM 

3 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepercayaan 

dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Ni Putu Lenny 

Pratiwi dan Ni 

Ketut Seminari 

(2015)  

Kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan nilai 

nasabah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

Regresi 

Linear 

Berganda 

4 Pengaruh Citra dan 

Kepercayaan Terhadap Nilai 

Pelanggan dan Dampaknya 

Pada Kepuasan Serta 

Solechah dan 

Euis Soliha 

(2015) 

 

Hasil penelitian menunjukan 

terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara 

kepercayaan terhadap 

Regresi 

Linier 

Berganda 
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Loyalitas Nasabah kepuasan nasabah 

5 Analisis Pengaruh 

Kepercayaan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Loyaltas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Konsumen 

Sebagai Variabel 

Mediasi(Studi pada RS 

Darul Istiqomah Kaliwungu  

Kendal)I 

Fasochah 

Harnoto 

(2013) 

Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa  

variabel  kualitas pelanggan 

berpengaruh signifikan 

terdahap loyalitas planggan. 

Path 

6 Pengaruh Kepuasan Atas  

Kualitas  Pelayanan  dan 

Kepercayaan Terhadap  

Loyalitas Nasabah PT. 

BANK MANDIRI Tbk 

Cabang Muaro Padang 

Deby Meigy 

Arzena (2012) 

Berdasarkan hasil penelitian 

ini dapat diketahui bahwa 

variabel kepercayaan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

Regresi 

Linier 

Berganda 

7 Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Tingkat 

Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi Kasus di 

Rumah Makan Ayam Bakar 

Lintang, Sawojajar, Malang) 

Asa Benita 

Widyanti, 

Imam Santoso, 

Shyntia Atica 

Putri (2012) 

Secara bersama-sama 

kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan 

Regresi 

Linier 

Berganda 

8 Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Variabel 

Kepuasan (Studi Pada 

Bengkel AHASS 0002-

ASTRA Motor Siliwangi 

Semarang) 

Indah Dwi 

Kurniasih 

(2012) 

 

 

 

 

 

Pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas 

lebih besar daripada 

pengaruh tidak 

langsungnya. Jadi adanya 

mediasi tidak berpegaruh 

kuat. 

Path 

9 Impact of Customer 

Satisfaction on Customer 

Loyalty and Intentions to 

Switch: Evidence from 

Banking Sector of Pakistan 

Faizan 

Mohsan, 

Muhammad 

Musarrat 

Nawaz, M. 

Sarfraz Khan, 

Zeeshan 

Shaukat, 

Numan Aslam 

(2011) 

Hasil dari penelitian ini 

bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan namun 

tidak signifikan 

Path 

10 Pengaruh Nilai Pelanggan, 

Kepercayaan, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan 

Loyalitas Pelanggan 

Dessy Amalia 

Rahayu (2011) 

Hasil dari penelitian ini 

membuktikan bahwa 

kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas 

Path 
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Penyedia Layanan Jasa 

Internet di Kecamatan 

Sumbersari  

pelanggan. 

 

11 Revitalization of Service 

Quality to gain Customer 

Satisfaction and Loyalty 

Sher Akbar 

Ahmad Puad 

Mat Som Fazli 

Wadood, 

Naser Jamil 

Alzaidiyeen 

(2010) 

Kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Path 

Sumber : Penelitian Terdahulu 

2.6  Kerangka Berpikir 

 Kerangka pemikiran teoritis adalah serangkaian hipotesis, yang 

membentuk sebuah penejelasan yang utuh mengenai sebuah masalah penelitian 

(Ferdinand, 2014:55). Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara 

teoristis pertautan antar variabel yang akan diteliti. Pertautan antar variabel 

tersebut, selanjutnya dirumuskan  ke dalam bentuk paradigma penelitian. 

Kerangka penelitian ini menggambarkan pengaruh dua variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan (    dan kepercayaan pelanggan (    dalam membangun 

loyalitas pelanggan (    yaitu variabel dependen melalui variabel intervening 

yaitu kepuasan pelanggan (    dalam  menggunakan jasa klinik hewan di Happy 

Pety Semarang. Dalam penelitian ini kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. 

 Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai seorang pelanggan akan 

kembali lagi datang dan menggunakan jasa/barang dari sebuah perusahaan. 

Pelanggan yang sudah loyal atau setia kepada sebuah perusahaan tidak akan 
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berpindah menggunakan jas/produk dari perusahaan pesaing. Bahkan pelanggan 

yang loyal memberikan keuntungan pada perusahaan. Pelanggan yang loyal 

cenderung akan kembali lagi dan akan mengajak orang lain untuk menggunakan 

jasa/barang terebut. Dalam penelitian ini faktor yang diduga berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan, kepercayaan pelanggan dan 

kepuasan pelanggan. Sedangkan indikator yang digunakan untuk mengukur 

loyalitas pelanggan adalah melakukan pembelian ulang (Repeat), tidak 

terpengaruh dengan orang lain (Retention) dan merekomendasikan kepada orang 

lain (Refferal). 

 Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan, karena 

pelanggan yang puas terhadap jasa/barang yang digunakan cederung akan 

menggunakan jasa/barang tersebut lagi dan akhirnya akan loyal terdahap 

perusahaan. Pelanggan yang puas akan menciptakan word of mouth yang baik 

kepada orang lain yang akan memberikan keuntungan untuk sebuah perusahaan. 

Pelanggan jika apa yang didapatkan sesuai dengan apa yang dharapkannya. 

Adapun indikator yang digunakan pada penelitian ini untuk mengukur kepuasan 

pelanggan adalah. kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali dan kemudahan 

dalam memperoleh. 

 Memberikan kualitas pelayanan yang optimal adalah cara sebuah 

perusahaan untuk membuat pelanggan merasa puas dengan apa yang mereka 

berikan. Kualitas pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan adalah salah satu 

penilaian dari pelanggan tentang sebuah penyedia jasa. Karena pelanggan 

menginginkan sebuah perusahaan memberikan kualitas pelayanan yang akan 
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membuat pelanggan merasa puas dan membuat mereka akan datang kembali. 

Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur kualitas 

pelayanan adalah berwujud (tangibles), kehandalan (reliability), keikutsertaan 

(responsivenes), kepastian (assurance) dan empati (empathy). 

 Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan selain kepuasan 

pelanggan dan kualitas pelayanan yaitu kepercayaan pelanggan. Kepercayan 

pelanggan dalam menggunakan sebuah jasa/barang dari sebuah perusahaan, 

tidaklah mudah. Rasa percaya pelanggan tidak langsung akan tumbuh ketika baru 

pertama menggunakan jasa/barang tersebut. Pelanggan yang percaya adalah 

pelanggan yang telah menggunakannya dimasa lalu dan sesuai dengan 

harapannya, karena membuat pelanggan percaya harus memberikan kesan yang 

baik saat pertama. Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian ini untuk 

mengukur kepercayaan pelanggan adalah integritas (integrity), kebaikan 

(benevolence) dan kompetensi (competence). 

 Berdasarkan pada penjelasan hubungan antar variabel yang telah diuraikan 

maka kerangka pemikiran teoritis  yang diajukan dalam penelitian ini 

digambarkan sebagi berikut: 
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Gambar 2.1 Kerangka  Berfikir 

           Sumber : Penelitian Terdahulu 

 

 

2.8 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian yang bertujuan mengarahkan dan memberikan pedoman dalam pokok 

permasalahan serta tujuan. Arikunto (2006:64), hipotesis adalah suatu jawaban 

yang bersifat sementara terhadap permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui 

Kualitas Pelayanan 

1. Berwujud (tangibles) 

2. Kehandalan (reliability ) 

3. Keikutsertaan (responsivenes ) 

4. Kepastian (assurance) 

5. Empati (empathy ) 

 

Kepercayaan Pelanggan 

1.  Integritas (integrity) 

2.   Kebaikan (benevolence) 

3.  Kompetensi (competence) 

 

 

Kepuasan Pelanggan 

1. Kesesuaian Harapan 

2. Minat Berkunjung Kembali 

3. Kemudahan dalam 

Memperoleh 

 

 

Loyalitas Pelanggan 

1. Melakukan pembelian 

ulang(Repeat) 

2.Tidak terpengaruh dengan 

orang lain (Retention) 

3. Merekomendasikan 

kepada orang lain (Refferal) 
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data yang terkumpul. Berdasarkan kerangka pikir seperti diatas, maka dapat 

dibuat hipotesis penelitian sebagai berikut: 

  :   Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

  :   Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. 

  : Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

  : Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan . 

  :   Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab IV maka dapat 

diambil kesimpulkan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan klinik hewan Happy Petty Semarang, yang artinya 

kualitas pelayanan tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap jasa 

klinik hewan bahkan kualitas pelayanan yang baik atau buruk tidak 

mempengaruhi pelanggan untuk menggunakan kembali jasa klinik hewan 

yang disediakan oleh Happy Petty Semarang. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif  dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan klinik hewan Happy Petty Semarang melalui kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan mampu memediasi kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan klinik hewan Happy Petty, karena total effect 

> direct effect. Kualitas pelayanan dapat berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan jika melalui kepuasan pelanggan.  

3. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan klinik hewan Happy Petty Semarang. 

Kepercayaan pelanggan terhadap klinik hewan Happy Petty bukanlah 
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jaminan untuk pelanggan tetap loyal dan akan kembali untuk 

menggunakan jasa klinik hewan. Karena dalam penelitian ini kepercayaan 

pelanggan belum mampu membuat pelanggan akan terus-menerus untuk 

datang ke klinik hewan Happy Petty. 

4. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan klinik hewan Happy Petty melalui kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan berhasil mampu memediasi kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan klinik melalui kepuasan 

pelanggan, karena total effect > direct effect. Kepercayaan pelanggan 

dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

jika melalui kepuasan pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh langsung signifikan terhadap  loyalitas 

pelanggan klinik hewan Happy Petty Semarang. Artinya semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan maka akan semakin tinggi pula tingkat 

loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang merasa puas dengan jasa yang 

diberikan akan kembali menggunakan jasa klinik hewan Happy Petty. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan  yang telah dilakukan, maka 

saran yang dapat diberikan oleh peneliti antara lain sebagai berikut : 

1. Bagi Klinik Hewan 

a. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, hal ini harus perhatikan kembali. Faktor apa yang membuat 
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pelanggan menjadi tidak loyal kepada perusahaan. Seperti lebih 

meningkatkan lagi rasa empati kepada pelanggan dan memperbaiki 

layanan-layanan yang ada. Hal tersebut akan membuat pelanggan akan 

merasa puas dan akan kembali lagi menggunakan jasa tersebut. 

b. Kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, namun  walaupun demikian pihak penyedia jasa tetap harus 

membuat pelanggan percaya. Dengan lebih menanamkan rasa percaya 

kepada pelanggan akan membuat pelanggan puas karena hasil yang 

mereka terima dan akan membuat pelanggan tetap percaya untuk datang. 

c. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini pihak penyedia jasa harus lebih meningkatkan rasa puas kepada 

pelanggan yang dapat membuat  pelanggan tetap loyal dan bahkan akan 

mengajak orang lain untuk datang dan menggunakan jasa tersebut. Karena 

pelanggan yang puas akan memberikan keuntungan untuk sebuah 

perusahaan penyedia jasa. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih belum sempurna dan 

memiliki beberapa kelemahan. Populasi dalam penelitian ini hanya pelanggan 

klinik hewan Happy Petty saja, yang menimbulkan bahwa peneliti hanya berfokus 

pada pelanggan klinik hewan Happy Petty. Peneliti selanjutnya sebaiknya 

memperluas sampel yaitu pelanggan klinik-klinik hewan lainnya. Pada penelitian 

ini terdapat dua variabel Independent tidak siginifikan secara langsung terhadap 

variabel Dependent. Maka dari itu untuk peneliti selanjutnya menambahkan 
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variabel lainnya yang dapat membuat semua hipotesis diterima dan memiliki hasil 

yang signifikan. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan referensi untuk 

mendukung landasan teori tentang bagaimana kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. 
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