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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA DAN DASAR TEORI 

2.1. Tinjauan Pustaka 

Listifadah (2010) mengamati kualitas pelayanan jasa pada UPT Perpustakaan 

Universitas Diponegoro Semarang. Tujuan penelitian untuk mengetahui penilaian 

pelanggan dalam hal ini pengunjung terhadap variabel-variabel dalam dimensi 

kualitas jasa dan tingkat kepuasan pengunjung. Metode yang digunakan adalah 

Importance-Performance Analysis dan Customer Satisfaction Index. Hasil yang 

didapatkan indeks kepuasan pengunjung berada pada kriteria cukup puas. 

Berdasarkan analisis grafik pengendali T2 Hotelling ada lima titik yang berada di 

atas batas kendali atas, sehingga dapat dikatakan bahwa proses belum dalam 

keadaan terkendali secara statistik. 

Angraeny (2010) melakukan penelitian kualitas pelayanan dan pengendalian 

kualitas jasa berdasarkan persepsi pengunjung. Tujuan dari penelitian untuk 

mengetahui variabel kualitas layanan yang dapat membedakan Kepuasan dan 

Ketidakpuasan konsumen dalam menggunakan jasa kesehatan pada Rumah Sakit 

Bina Sehat Jember. Metode pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling dan metode analisis data menggunakan analisis diskriminan. Hasil 

penelitian didapatkan variabel yang secara signifikan membedakan keputusan 

konsumen dalam kategori puas dan tidak puas adalah bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan perhatian. 

Sugihartono (2009) menganalisis pengaruh citra terhadap loyalitas, pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas, dan pengaruh kepuasan konsumen. Metode 

yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Hasil dari penelitian ini adalah 

loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif oleh citra, kualitas layanan dan 

reputasi perusahaan. Semakin baik citra, kualitas layanan dan reputasi 

perusahaan, maka semakin meningkat pula loyalitas konsumen. 

Sari dan Hermawan (2010) melakukan evaluasi kualitas pelayanan dan melakukan 

perbaikan yang bertujuan dapat mencapai kepuasaan pelanggan. Metode yang 

digunakan untuk menganalisa masalah yang terjadi terkait dengan kualitas 

layanan adalah SERVQUAL. Hasil penelitian menunjukkan terdapat tujuh variabel 

yang menjadi masalah yakni terjadi kesenjangan antara persepsi dengan 

ekspektasi pelanggan. 
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Kurniawan (2014) menganalisis pengaruh tingkat pelayanan terhadap loyalitas 

pengunjung kawasan wisata pantai Parangtritis. Dengan menggunakan metode 

SEM diketahui terdapat 2 dimensi yang berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan, yaitu dimensi Responsiveness dan Assurances. 

2.2. Dasar Teori 

2.2.1.  Pengertian Service Quality (Kualitas Layanan) 

Kualitas layanan mempunyai banyak karakteristik yang berbeda sehingga kualitas 

layanan sulit untuk didefinisikan atau diukur. Menurut Zeithaml (1990) kualitas 

layanan adalah ketidaksesuaian antara harapan atau keinginan konsumen dengan 

persepsi konsumen. Sedangkan menurut Fandy (2005) kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. 

Menurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 

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

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 

dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan 

perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kotler (2002) 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: 

a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. 

b. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

Selain itu, berdasarkan riset yang dilakukan oleh Parasuraman et al (1988) 

terdapat lima dimensi utama dalam kualitas layanan ,yaitu: 

a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan 

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

jasa. ini meliputi fasilitas fisik (Gedung, Gudang, dan lainnya), teknologi 

(peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan 

pegawainya. Secara singkat dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personil, dan materi komunikasi. 

b. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Harus sesuai 

dengan harapan pelanggan berarti kinerja yang tepat waktu, pelayanan tanpa 

kesalahan, sikap simpatik dan dengan akurasi tinggi. Secara singkat dapat 

diartikan sebagai kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan 

secara akurat, tepat waktu, dan dapat dipercaya. 

c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 

konsumen menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang 

negatif dalam kualitas pelayanan. Secara singkat dapat diartikan sebagai 

kemauan untuk membantu pelanggan dengan memberikan layanan yang baik 

dan cepat. 

d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan 

santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 

rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari komponen: 

komunikasi (Communication), kredibilitas (Credibility), keamanan (Security), 

kompetensi (Competence), dan sopan santun (Courtesy). Secara singkat 

dapat diartikan sebagai pengetahuan dan keramahtamahan personil dan 

kemampuan personil untuk dapat dipercaya dan diyakini. 

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 

bagi pelanggan. Secara singkat dapat diartikan sebagai usaha untuk 

mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara individual. 
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2.2.2. Kepuasan Pelanggan  

Woodside et al. (1989) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu bentuk 

khusus dari sikap konsumen yang merupakan fenomena setelah konsumen 

tersebut melakukan pembelian yang mencerminkan sejauh mana seorang 

pelanggan menyukai atau tidak menyukai pelayanan yang diberikan. Kepuasan 

konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari 

persepsi kinerja produk atau jasa terhadap harapan yang konsumen miliki. 

Kepuasan pelanggan selalu melekat atau menjadi karakteristik produk atau jasa 

yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan, harapan tersebut antara 

lain tentang harga, biaya, kenyamanan, kemudahan, keramahan, pelayanan yang 

bermanfaat, dan lain sebagainya. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna 

beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil yang 

sama atau melampaui harapan pelanggan. 

Lebih lanjut Andreassen (1994) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

dibentuk melalui tiga item yaitu: 

a. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan secara keseluruhan, 

b. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan apabila dibandingkan dengan saingan. 

c. Tingkat kepuasan pelanggan selama menjalin hubungan dengan perusahaan. 

2.2.3. Loyalitas Pelanggan 

Menurut Griffin (2005) menyatakan pendapatnya tentang loyalitas pelanggan 

antara lain ”Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku 

(Behavior) dari pada dengan sikap. Bila seseorang merupakan pelanggan loyal, 

menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian non-

random yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan 

keputusan”.  

Kemudian Griffin (2005), mengemukakan bahwa loyalitas yang meningkatkan 

dapat menghemat biaya perusahaan setidaknya di 6 (enam) bidang, antara lain: 

a. Biaya pemasaran menjadi berkurang (biaya pengambilalihan pelanggan lebih 

tinggi dari pada biaya mempertahankan pelanggan). 

b. Biaya transaksi menjadi lebih rendah, seperti negosiasi kontak dan 

pemrosesan order. 

c. Biaya perputaran pelanggan (customer turnover) menjadi berkurang (lebih 

sedikit pelanggan hilang yang harus digantikan). 
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d. Keberhasilan cross-selling menjadi meningkat, menyebabkan pangsa 

pelanggan yang lebih besar. 

e. Pemberitaan dari mulut ke mulut menjadi lebih positif; dengan asumsi para 

pelanggan yang loyal juga merasa puas. 

f. Biaya kegagalan menjadi menurun (Pengurangan pengerjaan ulang, klaim 

garansi dan sebagainya). 

2.2.3. Marketing Mix 7ps 

Menurut Booms and Bitner (1981) manajemen pemasaran adalah konsep dari 

marketing mix. Marketing mix bukanlah teori manajemen yang diperoleh dari 

analisis ilmiah, tetapi kerangka kerja konseptual yang menyoroti keputusan utama 

dalam mengkonfigurasi penawaran dari perusahaan untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Booms and Bitner (1981) mendefinisikan marketing mix menjadi 7, 

yaitu : 

a. Product (Produk) 

Produk merupakan elemen penting dalam sebuah program pemasaran. 

Strategi produk dapat mempengaruhi strategi pemasaran lainnya. Pembelian 

sebuah produk bukan hanya sekedar untuk memiliki produk tersebut tetapi 

juga untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

b. Price (Harga) 

Harga merupakan pengorbanan ekonomis yang dilakukan pelanggan untuk 

memperoleh produk atau jasa. Selain itu harga salah satu faktor penting 

konsumen dalam mengambil keputusan untuk melakukan transaksi atau tidak. 

c. Promotion (Promosi) 

Promosi adalah kegiatan mengkomunikasikan informasi dari penjual kepada 

konsumen atau pihak lain dalam saluran penjualan untuk mempengaruhi 

sikap dan perilaku. Melalui periklanan suatu perusahaan mengarahkan 

komunikasi persuasif pada pembeli sasaran dan masyarakat melalui media-

media yang disebut dengan media massa seperti Koran, majalah, tabloid, 

radio, televise dan direct mail. 

d. People  

People adalah karyawan penyedia jasa layanan maupun penjualan, atau 

orang-orang yang terlibat secara langsung maupun tidak langsung dalam 

proses layanan itu sendiri. 
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e. Physical evidence (Lingkungan fisik) 

Lingkungan fisik adalah keadaan atau kondisi yang di dalamnya juga 

termasuk suasana. Karakteristik lingkungan fisik merupakan segi paling 

nampak dalam kaitannya dengan situasi. Yang dimaksud dengan situasi ini 

adalah situasi dan kondisi geografi dan lingkungan institusi, dekorasi, 

ruangan, suara, aroma, cahaya, cuaca, pelatakan dan layout yang nampak 

atau lingkungan yang penting sebagai obyek stimuli. 

f. Process (Proses) 

Proses adalah kegiatan yang menunjukkan bagaimana pelayanan diberikan 

kepada konsumen selama melakukan pembelian barang. Pengelola usaha 

melalui front liner sering menawarkan berbagai macam bentuk pelayanan 

untuk tujuan menarik konsumen. 

g. Place  

Place adalah berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk yang 

dihasilkan/dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran. 

2.2.4. Kuesioner 

Menurut Churchill (2005) kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang akan 

digunakan oleh periset untuk memperoleh data dari sumbernya secara langsung 

melalui proses komunikasi atau dengan mengajukan pertanyaan. Adapun jenis- 

jenis kuesioner dibagi sebagai berikut : 

a. Kuesioner Terstruktur Yang Terbuka 

Tingkat struktur dalam kuesioner adalah tingkat standarisasi yang diterapkan 

pada suatu kuesioner. Pada kuesioner terstruktur yang terbuka dimana 

pertanyaan - pertanyaan diajukan dengan susunan kata-kata dan urutan yang 

sama kepada semua responden ketika mengumpulkan data. 

b. Kuesioner Tak Terstruktur Yang Terbuka 

Kuesioner tak terstruktur yang terbuka dimana tujuan studi adalah jelas tetapi 

respon atau jawaban atas pertanyaan yang diajukan bersifat terbuka. 

c. Kuesioner Tidak Terstruktur Yang Tersamar 

Kuesioner tidak terstruktur yang tersamar berlandaskan pada riset motivasi. 

Para periset telah mencoba untuk mengatasi keengganan responden untuk 

membahas perasaan mereka dengan cara mengembangkan teknik-teknik 

yang terlepas dari masalah kepedulian dan keinginan untuk membuka diri. 
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Teknik tersebut dikenal dengan metode proyektif. Kekuatan utama dari 

metode proyektif adalah untuk menutupi tujuan utama riset dengan 

menggunakan stimulus yang disamarkan. 

Metode proyektif merupakan cara yang digunakan untuk menggambarkan 

kuesioner yang mengandung stimulus yang memaksa para subjek untuk 

menggunakan emosi, kebutuhan, motivasi, sikap, dan nilai-nilai yang 

dimilikinya sendiri dalam memberikan suatu jawaban atau respon. 

Stimulus yang paling sering digunakan adalah asosiasi kata, kelengkapan 

kalimat, dan bercerita atau penuturan cerita. 

d. Kuesioner Terstruktur Yang Tersamar 

Kuesioner terstruktur yang tersamar merupakan teknik yang paling jarang 

digunakan dalam riset pemasaran. Kuesioner ini dikembangkan sebagai cara 

untuk menggabungkan keunggulan dari penyamaran dalam mengungkapkan 

motif dan sikap dibawah sadar dengan keunggulan struktur pengkodean serta 

tabulasi jawaban. 

Sebagai contoh, salah satu teori menyatakan bahwa pengetahuan, persepsi, 

dan ingatan individu akan suatu subjek disesuaikan oleh sikapnya terhadap 

subjek tersebut. Jadi untuk mendapatkan informasi mengenai sikap 

seseorang apabila pertanyaan langsung akan menghasilkan jawaban yang 

bias, teori ini menyarankan agar kita hanya 

menanyakan hal-hal yang mereka ketahui, bukan apa pendapat mereka. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa pengetahuan yang lebih banyak mungkin 

mencerminkan kekuatan dan arah dari suatu sikap. 

2.2.4. Fishbone  

Dalam buku Tague (2005) Fishbone diagram (diagram tulang ikan) sering juga 

disebut Cause-and-Effect Diagram atau Ishikawa Diagram diperkenalkan oleh Dr. 

Kaoru Ishikawa, seorang ahli pengendalian kualitas dari Jepang, sebagai satu dari 

tujuh alat kualitas dasar (7 basic quality tools). Fishbone diagram digunakan ketika 

kita ingin mengidentifikasi kemungkinan penyebab masalah dan terutama ketika 

sebuah team cenderung jatuh berpikir pada rutinitas. 

Fishbone  suatu tindakan dan langkah improvement akan lebih mudah dilakukan 

jika masalah dan akar  penyebab masalah sudah ditemukan. Manfaat fishbone 

diagram ini dapat menolong kita untuk menemukan akar penyebab masalah 
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secara user friendly, tools yang user friendly  disukai orang-orang di industri 

manufaktur di mana proses di sana terkenal memiliki banyak ragam variabel yang 

berpotensi menyebabkan munculnya permasalahan. 

Fishbone diagram akan mengidentifikasi berbagai sebab potensial dari satu efek 

atau  masalah, dan menganalisis masalah tersebut melalui sesi brainstorming. 

Masalah akan dipecah menjadi sejumlah kategori yang berkaitan, mencakup 

manusia, material, mesin, prosedur, kebijakan, dan sebagainya. Setiap kategori 

mempunyai sebab-sebab yang perlu diuraikan melalui sesi brainstorming. 

2.2.5. Analisis Multivariat 

Analisis statistik multivariat merupakan metode statistik yang memungkinkan kita 

melakukan penelitian terhadap lebih dari dua variable secara bersamaan. Dengan 

menggunakan teknik analisis ini maka kita dapat menganalisis pengaruh beberapa 

variabel terhadap variable-variabel lainnya dalam waktu yang bersamaan. Contoh 

kita dapat menganalisis pengaruh variabel kualitas produk, harga dan saluran 

distribusi terhadap kepuasan pelanggan. Contoh yang  lain, misalnya pengaruh 

kecepatan layanan, keramahan petugas dan kejelasan memberikan informasi 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.  

Klasifikasi analisis multivariat dibagi menjadi dua yaitu analisis dependensi dan 

analisis interdependensi.  Analisis dependensi berfungsi untuk menerangkan atau 

memprediksi variabel terikat dengan menggunakan dua atau lebih variabel bebas. 

kelompok interdependensi, dimana variable tidak dibedakan menjadi variable 

bebas dan variabel tak bebas, akan tetapi setiap variabel mempunyai tingkat yang 

sama. Adapun teknik yang akan digunakan yaitu : 

a. Analisis Diskriminan 

Analisis Diskriminan adalah salah satu tehnik analisa Statistika dependensi 

yang memiliki kegunaan untuk mengklasifikasikan objek beberapa kelompok. 

Pengelompokan dengan analisis diskriminan ini terjadi karena ada pengaruh 

satu atau lebih variabel lain yang merupakan variabel independen. Kombinasi 

linier dari variabel-variabel ini akan membentuk suatu fungsi diskriminasi 

menurut Hair et. al. (1998). 

Untuk menggunakan teknik analisis ini syarat-syarat yang harus dipenuhi 

diantaranya ialah: 
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i. Variabel tergantung hanya satu dan bersifat non-metrik, artinya data harus   

kategorikal dan berskala nominal. 

ii. Variabel bebas terdiri lebih dari dua variable dan berskala interval. 

iii. Semua kasus harus independent 

iv. Semua variabel prediktor sebaiknya mempunyai distribusi normal 

multivariat, dan matriks variance-covariance  dalam kelompok harus sama 

untuk semua kelompok. 

v. Keanggotaan kelompok diasumsikan eksklusif, maksudnya tidak ada 

satupun kasus yang termasuk dalam kelompok lebih dari satu. 

dan exhaustive secara kolektif, maksudnya semua kasus merupakan 

anggota satu kelompok. 

2.2.6. Jenis Data  

Berdasarkan tingkat pengukuran variabel penelitian yang dapat diolah 

menggunakan SPSS terdapat 5 macam jenis data yang digunakan yaitu : 

a. Data nominal 

Menuruti Nazir (2006) data nominal adalah ukuran yang paling sederhana, 

dimana angka yang diberikan kepada objek mempunyai arti sebagai label 

saja, dan tidak menunjukkan tingkatan apapun. Ciri-ciri data nominal adalah 

hanya memiliki atribut, atau nama, atau diskrit. Data nominal merupakan data 

diskrit dan tidak memiliki urutan. Bila objek dikelompokkan ke dalam set-set, 

dan kepada semua anggota set diberikan angka, set-set tersebut tidak boleh 

tumpang tindih dan bersisa. 

b. Data Ordinal 

Dalam ilmu statistika, data berjenis ordinal mempunyai level pengukuran yang 

lebih tinggi daripada data nominal dan termasuk data kualitatif. Pada data 

nominal semua data dianggap bersifat kualitatif dan setara, sedangkan pada 

data ordinal terdapat klasifikasi data berdasarkan tingkatannya. 

c. Data Interval 

Data berjenis interval termasuk dalam kelompok data kuantitatif. Dalam ilmu 

statistika, data Interval mempunyai tingkat pengukuran yang lebih tinggi 

daripada data nominal maupun ordinal. Angka yang digunakan dalam data ini 

dapat dilakukan operasi matematika.  
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d. Data Rasio 

Dalam ilmu statistika, data rasio merupakan tipe data dengan level 

pengukuran yang paling tinggi dibandingkan dengan tipe data lain. Data ini 

termasuk dalam kelompok data kuantitatif. Angka yang digunakan pada data 

ini menunjukkan angka yang sesungguhnya, bukan hanya sebagai symbol 

dan memiliki nilai nol yang sesungguhnya. Pada data ini, dapat dilakukan 

berbagai operasi matematika. 

2.2.7. SPSS 

SPSS adalah salah satu program yang paling banyak digunakan untuk analisis 

statistika ilmu sosial. SPSS digunakan oleh peneliti pasar, peneliti kesehatan, 

perusahaan survei, pemerintah, peneliti pendidikan, organisasi pemasaran, dan 

sebagainya. Selain analisis statistika, manajemen data (seleksi kasus, penajaman 

file, pembuatan data turunan) dan dokumentasi data (kamus metadata ikut 

dimasukkan bersama data) juga merupakan fitur-fitur dari software dasar SPSS.  

Kelebihan SPSS SPSS, piranti lunak khusus untuk melakukan analisis data, 

memberikan banyak kelebihan dan kemudahan dibandingkan spreadsheet. SPSS 

mampu mengakses data dari berbagai macam format data yang tersedia seperti 

Base, Lotus, Access, text file, spreadsheet, bahkan mengakses database melalui 

ODBC (Open Data Base Connectivity) sehingga data yang sudah ada, dalam 

berbagai macam format, bisa langsung dibaca SPSS untuk dianalisis. 

SPSS memberikan informasi lebih akurat dengan memperlakukan missing data 

secara tepat, yaitu dengan memberi kode alasan mengapa terjadi missing data. 

Misalnya karena pertanyaan tidak relevan dengan kondisi responden, pertanyaan 

tidak dijawab, atau karena memang pertanyaannya yang harus dilompati. Statistik 

yang termasuk software dasar SPSS yaitu : 

a. Statistik Deskriptif: Tabulasi Silang, Frekuensi, Deskripsi, Penelusuran, 

Statistik Deskripsi Rasio 

b. Statistik Bivariat: Rata-rata, t-test, ANOVA, Korelasi (bivariat, parsial, jarak), 

Nonparametric tests 

c. Prediksi Hasil Numerik: Regresi Linear 

d. Prediksi untuk mengidentifikasi kelompok: Analisis Faktor, Analisis Cluster 

(two-step, K-means, hierarkis), Diskriminan. 

 




