BABII

LANDASAN TEORI

A. Kajian Teori
1. Kepuasan K onsumen
a) Definisi K epuasan K onsumen

Kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin
“statis” yang berarti cukup baik atau memmdai dan “facio”
(melakukan atau membuat) sehingga secara sederhana kepuasan
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu yang memadai.”? kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
yang dipresepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka.
23

Kepuasan korsumen adalah tingkat perasaan dimam

seseorang nenyatakan hasil perbandingan atas kirerja produk

22 Tjiptono, Strategi Pemasaran (Y ogyakarta: Andi, 2008) hal.28
23 Philip Kotler, Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Erlangga,
2009) hal.96
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atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan®* bahwa
pelanggan yang merasa puas secara positif mempengaruhi arus
kas masa depan perusahaan

Terciptanya kepuasan korsumen dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan
dengan pelanggan menjadi harmmonis sehingga memberikan dasar
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan
terhadap merek serta membuat satu rekomendasi dari mulut ke
mulut (Word of nouth) sehingga nenguntungkan bagi
perusahaan. Agar kepuasan konsumen dapat meningkat, suatu
orgarisasi harus mengelola surmber dayanya.’

Sepuluh hal yang dapat dilakukan untuk meningkatkan
kepuasan konsumen menurut yaitu :

1. membangun mutu dalam produk dan jasa.

2. Mengembangkan gairah fokus konsumen.

3. Mengamati kosurren secara akrab.

24 C. Mowen, Jhon. Michel Minor, Perilaku Konsumen ( Jakarta:
Erlangga,2002) hal.75

25 Tjiptono, Fandy, strategi Pemasaran (Y ogyakarta: Andi, 2008)
hal.69
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4, Setiap orang bekerja untuk konsumen

5. Melatih staff yang ada.

6. Memberdayakan konsurren.

7. Terus menerus mengukur kepuasan konsumen,

8. Memberikan pengakuan dan imbalan, baik kepada

konsumen atau kepada karyawan.

9. Mencari cara baru atau strategi baru.

10. Membuat produk menjadi lebih baik.
b) Faktor Yang Mempengaruhi K epuasan K onsumen

terdapat beberapa faktor utama yang berkaitan dengan
kepuasan konsurren, antara
lain:
1. Kualitas produk

Konsumen akan puas apabila hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunmakan berkualitas.
Produk dikatakan berkualitas bagi seseorang jika produk tersebut
dapat memenuhi kebutuhannya.

26 C, Mowen, Jhon. Michel Minor, Perilaku Konsumen ( Jakarta:
Erlangga,2002) hal.46
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2. Enpsional
Konsumen merasa puas ketika orang memuyji dia karena
nmenggunakan merek yang mahal.
3. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang samma tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai
yang lebih tinggi.
4. Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan
suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa
tersebut.
¢) Indikator Kepuasan K onsumen
Kepuasan korsumren dapat diukur nelalui indikator
sebagai berikut:
1. Mutu Pelayanan : Berbagai jenis pelayaman akanselalu
dikritik oleh pelanggan, tetapi hila pelayanan memernuhi
harapan pelanggan maka secara tidak langsung prdayamn
dikatakan
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bermutu.
2. Harga : konsumen akan cenderung memilih produk atau
jasa yang memberikan penawaran harga lebih rendah dari
yang lain
3. Mutu Produk Atau Jasa : mengenai muitu produk atau
jasa yang lebih bermutu dilihat dari fisiknya
4, Kearraman : Konsumen akan merasa puas hila produk
ataujasa yang digunakan ada jaminan keammanannya.
2. Kepercayaan K onsumen
a) Definisi Kepercayaan Konsumen
Kepercayaan konsurmen adalah semua pengetahuan yang
dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat
korsurmen tentang objek, atribut, dan manfaatnya.”” kepercayaan
sebagai suatu rasa yakin yang ada pada diri seseorang terhadap
orang lain atas apa yang ia inginkan dan bukan apa yang ia
takutkan. Kepercayaan akan membuat seseorang untuk

27 C. Mowen, Jhon. Michel Minor, Perilaku Konsumen ( Jakarta:
Erlangga,2002) hal.54
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bertingkah laku tertentu dengan kepuasan yang ingin didapatkan
dari partrermya. %

Kepercayaan korsumen merupakan persepsi terhadap
kehandalan dari sudut pandang pelanggan didasarkan pada
pengalaman, atau mengarah pada talapan trarsaksi yang
didirikkan oleh terpenuhinya harapan kirerja produk dan
tercapainya keputusan.

b) Elemen Penting K epercayaan K onsumen

Beberapa elemen penting dari kepercayaan, yaitu :

a. Kepercayaan merupakan perkembangan dan pengalaman
tindakan masalalu

b. Kepercayaan merupakan perkembangan dan pengalaman dan
tindakan nasa lalu.

c. Watak yang diharapkan dan partner, seperti dapat dipercaya
dan dapat diandalkan.

d. Kepercayaan nelibatkan kesediaan untuk nmenempatkan diri

dalamresiko.

28 Barnes, James, Secret of costumer Relationship Management ( Yogyakarta:
Andi 2008) hal.78
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e. Kepercayaan melibatkan perasaan aman dan yakin pada diri
partner??
¢) Dimensi K epercayaan
dua dimensi kepercayaan konsurmen yaitu :
1. Trusting Belief

Trusting belief adalah sejauh mama seseorang percaya dan
merasa yakin terhadap orang lain dalam suatu situasi dimana
suatu konsurmen akan mersa diuntungkan McKnight dkk (2002)
menyatakan bahwa ada tiga elemen yang membangun trusting
beliet, benevolence integrity, conpetence.
a. Berevolence

Benevolence (niat baik) berarti seberapa kepercayaanyang
dimiliki oleh pelanggan dengan harapan perilaku yang baik dari

perjual.

29 Barnes, James, Secret of costumer Relationship Management ( Yogyakarta:
Andi 2008) hal.82
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b. Integrity

Integrity (integritas) adalah seberapa besar keyakinan
seseorarg terhadap kejujuran permjual untuk mnemnjaga dan
memenuhi kesepakatan yang telah dibuat pada pelanggan.
c. Conpetence

Conpetence (kompetensi) adalah keyakinan seseorang
terhadap kemampuan yang dimiliki penjual untuk memberatu
pelanggan dalam melakukan sesuatu sesuai dengan yang
dibutuhkan pelanggan tersebut. Esersi dari konpetersi adalah
seberapa hesar keberhasilan penjual untuk menghasilkan hal yang
diinginkan oleh pelanggan.
2. Trusting Intention

Trusting Intentionadalah suatu hal yang disengaja dinama
seseorarg siap bergantung pada orang lain pada situasi, ini terjadi
secara pribadi dan mengarah langsung kepada orang lain
Trusting intention didasarkan pada kepercayaan kognitif

seseorarg kepada orang lain. *

30 McKnight, dkk, Developping and Validating trust Measure for E-
Comerce: An Integrative typology, Information system Research. Vol. 13, hal
334-359
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d) Indikator Kepercayaan K onsumen
Indikator kepercayaan ada 3 konporen, yaitu :
1. Persepsi Integritas (Infegrity), Merupakan persepsi konsumen
bahwa perusahaan mengikuti prinsip-prinsip yang dapat diterinma
seperti menepati jaryi, berperilaku sesuai etika dan jujur.
2. Persepsi Kebaikan (Benevolence), yaitu didasarkan pada
besamya kepercayaan kemitraan yang memiliki tyjuan dan
notivasi yang menjadi kelebihan untuk organisasi lain pada saat
kondisi yang baru muncul, yaitu kondisi dimana komitimen tidak
terbentuk.
3. Persepsi Kompetensi (Conpetence), merupakan kermampuan
untuk memecahkan permasalahan yang dihadapi oleh konsurmen
dan memenuhi segala keperluammya.
3. Minat Beli Ulang
a) Definisi Minat Beli Ulang
Minat beli ulang merupakan perilaku yang muncul
sebagai respon terhadap objek yang menunjukkan keinginan
pelanggan untuk melakukan permbelian ulang. !

31 Kotler, Keller, Manajemen Pemasaran ( Jakarta: Erlangga 2009) hal.65
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minat beli ulang adalah keinginan dan tindakan
korsumen untuk membeli ulang suatu produk, karema
adanya kepuasan yang diterima sesuai dengan yang
diinginkan dari suatu produk. minat beli ulang dapat
diartikan sebagai sikap perilaku korsumen yang membeli
sebuah produk secara berulang-ulang, tanpa nmenyertakan
aspek perasaaan di dalarmya.**

pembelian ulang merupakan keputusan konsumen
untuk melakukan pembelian kembali suatu produk atau jasa
berdasarkan apa yang telah dilakukan sebelunmya dari
perusahaan yang sanm.

b) Faktor Yang Mempengaruhi Minat Beli Ulang

faktor-faktor yang mempengaruhi niat pembelian

ulang adalah sebagai berikut :

1. Kepuasan

32 Janatin, Pengaruh Kualitas Produk Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
keputusan Pembelian Kurma Pada PT Usaha Utama Bersaudara ( Lawang
Agung) (Surabaya: 2017) hal.16
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Kepuasan pelanggan merupakan  pengukuran
antara harapan pelanggan dengan kenyataan yang
nereka terima atau yang dirasakan.

. Ikatan enpsi

Konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek
yang nmemiliki daya tarik sendiri sehingga konsumen
dapat diiedentifikasikan dalam sebuah merek, ikatan
yang tercipta dari sebuah merek ialah ketika konsurmen
merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen lain yang
nmenggunakan produk atau jasa yang sama.

. Kepercayaan

Kemauan seseorang untuk merpercayakan
perusahaan atau sebuah merek untuk melakukan atau
menjalankan sebuah fungsi.

. Kemudahan

Konsumen akan merasa nyanman dengan sebuah
kualitas produk dan merek ketika mereka melakukan
transaksi dengan mudah. Niat pembelian ulang di dasari
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pada akunulasi pengalaman setiap permbelian produk
tersebut.
5. Pengalaman dengan perusahaan
Sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan
dapat nembentuk perilaku.  Kettka  konsumen
mendapatkan pelayaman yang baik dan perusahaan,
maka komsumen akan mengulangi perilaku pada
perusahaan tersebut.
¢) Indikator Minat Pembelian Ulang
Salah satu dimensi dari perilaku pembelian adalah
minat pembelian ulang. Berdasarkan teori-teori yang ada,
minat pembelian ulang kembali dapat dikemali atau
diidentifikasi melalui indikator — indikator sebagai berikut:
1. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang
untuk membeli produk
2. Mimat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk
nereferensikan produk kepada orang lain
3. Mimat eksploratif, yaitu menggambarkan perilaku

seseorang yang selalu mencari informasi mengenai
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produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk
mendukung sifat-sifat positif dari produk tersebut.

4. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan
perilaku seseorang yang memiliki preferensi utamma pada
produk tersebut. Preferensi ini hanya dapat diganti jika

terjadi sesuatu dengan produk prefrensinya.*

3 Ferdinand, Augusty, Structural Equation modeling Dalam Penelitian
Manajemen (Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2002) hal.35



