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ABSTRAK

MAHEYALANY SAMETTA SHETTY RIYADI NIM. 22220022
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN POST PURCHASE
DISSONANCE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI CANDI
ELEKTRONIK SURAKARTA

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan post
purchase dissonance oleh penjual terhadap kepuasan pelanggan di Candi
Elektronik. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif korelasional dengan
metode survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert yang disebarkan
kepada 97 responden yang pernah berbelanja di Candi Elektronik, dengan teknik
accidental sampling. Variabel kualitas pelayanan diukur melalui indikator
keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati, sedangkan post purchase dissonance
diukur melalui keyakinan emosional, kebijaksanaan dalam membeli, dan
kesesuaian kesepakatan. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier
berganda dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain
itu, post purchase dissonance juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa kedua
variabel independen mampu menjelaskan 51,8% variasi kepuasan pelanggan.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi bagi perusahaan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan meminimalkan disonansi pasca pembelian

guna menjaga kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan pelanggan, Review Konsumen
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ABSTRAK

MAHEYALANY SAMETTA SHETTY RIYADI NIM. 22220022 THE
INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND POST-PURCHASE
DISSONANCE ON CUSTOMER SATISFACTION AT CANDI ELEKTRONIK
SURAKARTA

This study aims to analyze the effect of service quality and seller-induced post-
purchase dissonance on customer satisfaction at Candi Elektronik. The research
employs a quantitative correlational approach using a survey method. Data were
collected through Likert-scale questionnaires distributed to 97 respondents who
had previously shopped at Candi Elektronik, selected using accidental sampling.
Service quality was measured through reliability, responsiveness, assurance, and
empathy, while post-purchase dissonance was measured through emotional
confidence, purchasing wisdom, and agreement fulfillment. Data analysis was
conducted using multiple linear regression with the assistance of SPSS. The results
indicate that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction. In addition, post-purchase dissonance also has a positive and
significant effect on customer satisfaction. The coefficient of determination shows
that the two independent variables explain 51.8% of the variation in customer
satisfaction. This study is expected to serve as an evaluation basis for companies to
improve service quality and minimize post-purchase dissonance in order to

maintain customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Reviews
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Saat ini banyak orang mulai berbelanja produk dengan banyak cara,
bahkan diera digital saat ini pelanggan bisa langsung memberikan review
penilaian kepada perusahaan, hal ini menjadi momok besar dalam suatu
perusahaan. Karena apabila perusahaan mendapatkan review atau penilaian
yang tidak baik akan mengakibatkan turunnya reputasi perusahaan. Contohnya
dalam review melalui google maps, review baik akan dapat menambah bintang
dan review yang kurang baik akan dapat menurunkan bintang, tentunya sebagai
perusahaan akan terus mempertahankan supaya akan terus mendapat penilaian
yang baik dari konsumen. Pada Perusahaan Candi Elektronik, Berdasarkan
informasi Tim Divisi Marcom (Marketing Communication) yang penulis
dapatkan saat meeting staff mingguan pada tanggal 11 Maret 2025 mendapati
adanya review bintang 1 dan konsumen memberikan komentar yang buruk
kepada perusahaan pada tanggal 06 Maret 2025, tim marcom mendapati adanya
keluhan konsumen tentang pelayanan yang kurang sopan, pelayanan yang
lambat dan konfirmasi perihal komplain yang tidak segera direspon mengenai
barang yang sudah dibeli konsumen, hal ini mengakibatkan turunnya rating
yang telah didapat perusahaan dan sangat mempengaruhi reputasi dari
perusahaan tersebut, maka hal yang akan dilakukan adalah dengan segera

menghubungi konsumen dan mencari cara agar kepercayaan pelanggan



kembali kepada perusahaan dan akan kembali untuk pembelian selanjutnya.
Ada juga perusahaan mendapati ada konsumen yang memberikan komentar
langsung kepada perusahaan dikarenakan konsumen merasa penjual
memberikan ekspektasi terlalu tinggi, dengan menjanjikan kinerja produk yang
sangat baik sedangkan produk yang diterima tidak sesuai ekspektasi konsumen,
konsumen akan mengalami negative disconfirmation, yang merupakan pemicu
utama post-purchase dissonance. Dampaknya konsumen akan merasa
dibohongi atau dijebak oleh penjual akhirnya konsumen melakukan komplain
dan pengembalian produk.

Perkembangan teknologi memang sangat pesat di berbagai dunia saat
ini, salah satunya di negara Indonesia. Berkembangnya era digital saat ini
membuat masyarakat Indonesia sangat dimudahkan untuk melakukan
pembelian dan penjualan barang baik secara online maupun offline,
dikarenakan banyaknya metode yang bisa dilakukan dalam bertransaksi salah
satunya dalam hal pembayaran. Barang yang dibeli pun banyak jenisnya mulai
dari barang kebutuhan sekunder hingga kebutuhan primer. Barang sekunder
menjadi barang yang lumayan banyak tingkat pembeliannya karena menjadi
kebutuhan utama. Salah satunya adalah barang elektronik rumah tangga
menjadi salah satu barang sekunder yang tingkat pembeliannya cukup banyak,
barang elektronik rumah tangga yang meliputi TV, kulkas, AC dan lain
sebagainya saat ini pun bisa dibeli dari offline store maupun online store.
Dalam hal pembelian barang elektronik banyak masyarakat lebih memilih

untuk pembelian secara offline, karena konsumen akan mudah mengetahui



spesifikasi barang yang diinginkan dan akan lebih puas jika melihat barang
secara langsung. Minat pembelian barang lewat online tentu lebih sedikit
dibanding pembelian offline karena konsumen hanya bisa melihat produk pada
foto saja, konsumen tidak bisa meraba dan melihat kualitas barang secara
langsung. Pelayanan pelanggan merupakan suatu tindakan dan interaksi yang
dilakukan untuk membantu dan memenuhi kebutuhan konsumen, baik sebelum
maupun setelah pembelian produk, tujuan utamanya untuk memastikan
kepuasan pelanggan, ini mencakup beberapa aspek mulai dari menjawab
pertanyaan, menyelesaikan masalah, memberikan informasi, dan menerima
masukan maupun keluhan.

Berbicara mengenai sebuah kepuasan pelanggan, selain dari diri
pelanggan sendiri saat memilih barang secara langsung, namun kualitas
pelayanan, review konsumen, dan perbaikan pelayanan merupakan bagian
terpenting dari penjualan barang elektronik dalam mencapai kepuasan
pelanggan. Hal ini menjadi salah satu hal yang sering banyak dilupakan oleh
pelaku-pelaku bisnis atau pihak toko. Oleh sebab itu hal ini harus menjadi
perhatian khusus bagi pelaku bisnis bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya
timbul dari pelanggan itu sendiri, namun bisa mulai diciptakan oleh pihak
pelaku bisnis dimulai dari saat negosiasi hingga after sales. Dengan selalu
menjaga tingkat pelayanan, kualitas barang dan kepercayaan konsumen pada
store akan mempengaruhi kepuasan konsumen, sehingga mendorong
kembalinya konsumen ke toko dan pembelian barang yang berkelanjutan.

Secara umum hal tersebut juga mendorong konsumen dapat memberikan



penilaian yang terbaik terhadap toko apabila konsumen merasa mendapatkan
layanan yang terbaik sesuai dengan ekspektasi konsumen.

Pelaku usaha juga sangat perlu untuk mengambil hasil dari penilaian
pelanggan ataupun Post Purchase Dissonance mengenai kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan sebagai bahan evaluasi kedepan dalam meningkatkan
pelayanan dan kepuasan pelanggan, salah satunya dengan memberikan ruang
kepada konsumen untuk memberikan suatu alasan atas pengalaman dalam
berbelanjanya. Di era digital seperti ini juga akan memudahkan konsumen
untuk memberikan ulasan kepada toko. Di era digital saat ini, ulasan konsumen
menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan bisnis. Baik ulasan positif
maupun negatif memiliki kekuatan signifikan dalam membentuk persepsi
publik, adanya ulasan positif akan membuat minat konsumen lebih meningkat,
namun ada juga ulasan negatif, penanganan ulasan negatif bukan lagi sekadar
respons pasif, melainkan sebuah strategi krusial yang menentukan reputasi,
kepercayaan pelanggan, dan bahkan keberlangsungan bisnis, maka pihak toko
akan melakukan perbaikan dari kualitas barang, pelayanan nya dan usaha agar
konsumen yang kecewa akan mendapatkan ganti rugi yang sesuai. Sehingga
Kualitas pelayanan, review konsumen, dan perbaikan pelayanan harus
memberikan nilai positif untuk kepuasan pelanggan dalam pembeliannya. Dan
dari hasil ulasan konsumen tersebut nantinya dapat menjadi bahan evaluasi
pelaku bisnis/toko untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk

maupun pelayanan yang diterima oleh konsumen.



Hasil penelitian Sivaram et al., (2019) kualitas pelayanan sangat
berpengaruh untuk hasil akhir keputusan pembelian barang. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik pelayanannya maka semakin meningkat
pula keputusan pembeliannya. Yunita & Ali, (2017) Faktor pembentuk kualitas
pelayanan dapatmempengaruhi kepuasan pelanggan (Ali, 2017). Dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
(Ali, Evi, et al., 2018). Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitasnya layanan yang
diberikan, itu meningkatkan pelanggan kepuasan (Bhinawan & Ali, 2017).
Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas layanan yang baik mencerminkan semua dimensi
penawaran yang menghasilkan manfaat bagi pelanggan. (Agussalim & Ali,
2017). Menurut penelitian (Steffany Revina Wulandari & Ari Susanti 2021)
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitasnya layanan yang diberikan, itu
meningkatkan pelanggan kepuasan. (Bhinawan & Ali, 2017). Ada pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dimana reliabilitas menjadi
yang dominan faktor untuk menciptakan empati positif kualitas layanan pada
kepuasan pelanggan (Hadibrata et al., 2018) Menurut penelitan (Yorda Adit
Saputra ,Christiawan Hendratmoko 2021) Kepercayaan dan harga memiliki
pengaruh bagi keputusan pembelian secara signifikan, sedangkan customer

review dan customer rating memiliki pengaruh yang tidak signifikan pada



keputusan pembelian. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi positif dan memiliki korelasi
yang kuat (Setyadi & Ali, 2017). Pengaruh post purchase dissonance yang
disebabkan atau diperparah oleh penjual terhadap kepuasan pelanggan adalah
topik penting dalam pemasaran. Post-purchase dissonance sendiri, menurut
Festinger (1957) dengan Cognitive Dissonance Theory-nya, adalah
ketidaknyamanan psikologis yang timbul ketika seseorang memegang
keyakinan, ide, nilai yang bertentangan. Dalam konteks pembelian, ini sering
terjadi ketika konsumen meragukan keputusan pembelian mereka setelah
transaksi selesai. O'Cass & Pecotich (2005) Dalam konteks penjualan ritel,
mereka berpendapat bahwa keahlian dan kredibilitas penjual dapat
mempengaruhi kepercayaan konsumen. Jika penjual tidak terlihat kompeten
atau tidak jujur, hal ini dapat meningkatkan keraguan konsumen sebelum dan
sesudah pembelian. Keraguan yang dibawa hingga setelah pembelian adalah
inti dari post purchase dissonance.

Hal tersebut akan sangat mempengaruhi perusahaan dengan dampak
Post-Purchase Dissonance yang Disebabkan penjual terhadap kepuasan
pelanggan , dampaknya adalah hilangnya kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan, menjadikan niat pembelian ulang rendah, sering adanya komplain
disertai pengembalian barang dan Penyebaran pengalaman buruk dengan
penjual adalah cerita yang sering dibagikan. Ini dapat merusak citra perusahaan
di lingkaran sosial konsumen dan menghalangi calon pembeli lain. Dari

beberapa hasil penelitian terlebih dahulu tersebut ,penulis ingin melakukan



penelitian dengan fokus penelitian di Perusahaan Candi elektronik , melihat
pada saat ini di tempat ini sedang dalam kondisi naik turun dalam hal kepuasan
pelanggan , dari penelitian ini peneliti memiliki fokus penelitian mengenai
review kepuasan pelanggan apakah kepuasan pelanggan di perusahaan ini
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan penjual dan pengaruh purchase dissonance
oleh penjual , dengan mengambil beberapa sampel review konsumen, baik
review buruk, cukup baik ,dan review baik nantinya dapat dilihat melalui
review tersebut apa yang menjadi fokus pelanggan sehingga pelanggan bisa
merasa puas dan tidak puas apakah disebabkan karena pelayanan penjual
ataupun lain nya.

Berdasarkan uraian diatas maka judul penelitian yang akan diambil
adalah “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN POST PURCHASE
DISSONANCE OLEH PENJUAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

DI CANDI ELEKTRONIK”

Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Candi Elektronik Surakarta?
2. Apakah post purchase dissonance berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan di Candi Elektronik Surakarta?



C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang diatas maka tujuan penelitian dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di Candi Elektronik Surakarta.
2. Untuk mengetahui Apakah post purchase dissonance berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan atas pembelian barang berkelanjutan di Candi

Elektronik Surakarta.

D. Manfaat penelitian
1. Manfaat untuk Perusahaan :

a. Penelitian ini memberikan wawasan kepada penjual mengenai
pentingnya mengelola komunikasi pasca-pembelian untuk mengurangi
post-purchase dissonance. Dengan pemahaman ini, perusahaan dapat
memperbaiki pelayanan, memberikan penjelasan lebih baik tentang
produk, atau menawarkan garansi yang lebih jelas untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan

b. Dengan memahami pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,
perusahaan dapat lebih mudah menjaga loyalitas pelanggan. Pelanggan
yang puas dengan pelayanan cenderung akan kembali membeli produk
atau menggunakan layanan, serta memberikan rekomendasi positif

kepada orang lain.



c. Perusahaan dapat menggunakan temuan ini untuk memperbaiki layanan
yang kurang optimal, seperti kecepatan respon, kualitas komunikasi,
atau penyelesaian keluhan, sehingga kualitas pelayanan secara
keseluruhan dapat ditingkatkan.

2. Manfaat untuk Konsumen :

a. Dengan meminimalkan post-purchase dissonance, pelanggan akan
merasa lebih puas dan yakin dengan keputusan pembelian mereka.
Penjual yang responsif terhadap kebutuhan dan keluhan pasca-
pembelian dapat meningkatkan pengalaman belanja secara keseluruhan.

b. Pelanggan yang tidak merasa ragu atau menyesal setelah pembelian
cenderung lebih puas dan percaya pada merek tersebut. Hal ini dapat
memperkuat rasa percaya pelanggan terhadap kualitas produk dan
pelayanan yang diberikan oleh penjual.

c. Penelitian ini membantu untuk menyoroti pentingnya kualitas
pelayanan dalam mencapai kepuasan pelanggan. Pembeli akan merasa
dihargai dan diakui ketika mereka mendapatkan pelayanan yang
responsif dan ramah, yang berkontribusi langsung pada tingkat

kepuasan mereka.



BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Teoriyang relevan
1. Teori Keadilan (Equity Theory)

Menurut J. Stacy Adams (1963) Teori ini menyatakan bahwa
individu termotivasi untuk mempertahankan keadilan dalam hubungan
sosial mereka. Dalam konteks pelayanan, pelanggan membandingkan rasio
input (misalnya, harga yang dibayar, waktu yang dihubungkan) dengan
output (misalnya, kualitas layanan, hasil yang diterima) mereka dengan
rasio input/output penyedia layanan atau pelanggan lain. Jika mereka
merasa diperlakukan tidak adil, mereka akan merasa tidak puas. digunakan
secara luas dalam bidang perilaku organisasi dan pemasaran jasa. Dalam
konteks pelayanan, teori ini menyatakan bahwa pelanggan akan merasa
puas apabila mereka menilai bahwa perlakuan dan hasil yang diterima
adalah adil dibandingkan dengan usaha atau pengorbanan yang mereka
keluarkan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan tidak hanya bergantung
pada hasil layanan itu sendiri, tetapi juga pada persepsi pelanggan terhadap
keadilan dalam proses pemberian layanan. Jika pelanggan merasa bahwa
mereka mendapatkan layanan yang setara dengan waktu, biaya, atau tenaga
yang mereka keluarkan, maka mereka akan merasa puas. Prinsip dasar dari
teori ini adalah apakah yang pelanggan berikan seperti waktu, tenaga, dan

ekspektasi. Apa yang pelanggan terima seperti kualitas layanan, perhatian,

10
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kompensasi dan kepuasan, pelanggan membandingkan perlakuan yang
mereka terima dengan pelanggan lain dalam situasi yang serupa.
Berdasarkan teori keadilan diatas, yang diambil adalah Distributive
Justice (Keadilan hasil) merupakan kesesuaian antara apa yang dibeli,
dibayar, dan manfaat yang diterima. Procedural Justice (Keadilan prosedur)
merupakan prosedur penyampaian layanan yang adil dan tidak
diskriminatif, fleksibilitas dan konsistensi dalam penanganan layanan atau
keluhan, dan juga kemudahan mengakses layanan atau penyampaian
komplain. Interactional Justice (Keadilan interaksional) merupakan sikap
sopan dan menghormati dari penyedia layanan, kejelasan informasi yang
disampaikan oleh penjual, dan empati dan perhatian terhadap permasalahan
yang terjadi pada pelanggan menurut penelitian Menurut penelitan Yorda
Adit Saputra ,Christiawan Hendratmoko (2021) Kepercayaan dan harga
memiliki pengaruh bagi keputusan pembelian secara signifikan, sedangkan
customer review dan customer rating memiliki pengaruh yang tidak
signifikan pada keputusan pembelian . Penggunaan teori keadilan dalam
studi pelayanan sangat relevan karena pelanggan tidak hanya menilai hasil
akhir, tetapi juga mempertimbangkan bagaimana mereka diperlakukan
selama proses layanan berlangsung. Persepsi atas keadilan sangat
mempengaruhi tingkat kepuasan, loyalitas, serta keputusan untuk
menggunakan layanan kembali atau merekomendasikannya kepada orang
lain. Menurut (Cahyono et al., 2020) mengemukakan indikator kualitas

pelayanan antara lain :
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a. Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan, terpercaya, akurat serta konsisten.
b. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan adalah suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan ke
pelanggan dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan
pelanggan.
c. Jaminan (Assurance)
Jaminan adalah mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta
sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki karyawan.
d. Empati (Empathy)
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan berupaya
memahami keinginan konsumen.
. Teori Harapan-Konfirmasi (Expectation-Confirmation Theory - ECT)
Teori Harapan-Konfirmasi (Expectation — Confirmation Theory /
ECT) merupakan salah satu teori fundamental dalam studi perilaku
konsumen yang pertama kali dikembangkan oleh Richard L. Oliver (1980).
Teori ini banyak digunakan untuk menjelaskan proses psikologis yang
dilalui pelanggan dalam mengevaluasi pengalaman mereka terhadap suatu
produk atau layanan, khususnya dalam kaitannya dengan kepuasan
pelanggan. Menurut ECT, pelanggan membentuk harapan awal sebelum

melakukan pembelian atau menerima suatu layanan. Harapan ini bisa
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dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti iklan, pengalaman sebelumnya,
rekomendasi orang lain, maupun citra merek. Setelah pelanggan
menggunakan produk atau menerima layanan, mereka akan mengevaluasi
kinerja aktual (perceived performance) dari produk atau layanan tersebut
dan membandingkannya dengan harapan sebelumnya. Hasil dari
perbandingan ini disebut sebagai konfirmasi. Terdapat tiga kemungkinan
bentuk konfirmasi.

a. Konfirmasi positif, yaitu ketika kinerja layanan melebihi harapan
pelanggan, sehingga memunculkan tingkat kepuasan yang tinggi.

b. Konfirmasi netral, yaitu ketika Kkinerja pelayanan sesuai dengan
harapan, yang umumnya menghasilkan kepuasan standar.

c. Konfirmasi negatif, yaitu ketika kinerja layanan tidak memenuhi
harapan pelanggan, yang pada akhirnya dapat menimbulkan
ketidakpuasan

Kepuasan Pelanggan

Secara konseptual, teori ini menyatakan bahwa tingkat kepuasan
pelanggan merupakan hasil dari interaksi antara harapan awal dengan
persepsi terhadap kinerja aktual layanan. Maka dari itu, keberhasilan suatu
penyedia layanan tidak hanya ditentukan oleh kinerja objektifnya, tetapi
juga oleh kemampuannya dalam mengelola harapan pelanggan secara
realistis dan konsisten.

Berdasarkan pendekatan ECT terdapat beberapa indikator utama yang

digunakan untuk mengukur persepsi dan kepuasan pelanggan, indikator



14

tersebut meliputi. Customer Expectations (Harapan Pelanggan) merupakan
keyakinan awal yang dimiliki terhadap kinerja suatu layanan sebelum
mengalaminya secara langsung dapat mencakup kualitas layanan, kecepatan
dan ketepatan layanan, keprofesionalan penjual, dan kemudahan yang
diterima dalam proses pelayanan. Perceived Performance (Persepsi kinerja)
berpacu pada penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diterima setelah berinteraksi dengan penjual, indikator ini mencerminkan
pelayanan yang nyata, seperti kecepatan waktu pelayanan, kemampuan
penjual dalam penyelesaian masalah, kesesuain janji layanan dan
kenyataan, dan adanya fasilitas penunjang yang memadai. Confirmation
(Konfirmasi  harapan) Konfirmasi adalah proses evaluatif yang
menggambarkan apakah layanan yang diterima memenuhi, melebihi, atau
justru lebih rendah dari harapan awal. Indikator yang dapat digunakan
tingkat kesesuaian antara ekspektasi dan kenyataan, apakah pelanggan
merasa puas dengan pencapaian Kinerja layanan, dan persepsi terhadap nilai
layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan awal. Customer
Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) merupakan evaluasi keseluruhan
pelanggan terhadap pengalaman mereka. Kepuasan ini menjadi indikator
utama keberhasilan pelayanan dan dapat mencakup. Tingkat kepuasan
secara umum terhadap layanan, keinginan untuk menggunakan kembali
layanan tersebut, kesediaan untuk merekomendasikan layanan kepada orang

lain dan perasaan nyaman, dihargai, dan diperhatikan selama menerima
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layanan. Adapun Indikator-indikator kepuasan pelanggan menurut Kotler
dan Keller, (2019), Yaitu :
a. Kinerja produk
Jika kinerja produk tidak memenuhi ekspektasi, maka konsumen akan
tidak puas. Jika kinerja sesuai ekspektasi, maka konsumen akan puas.
b. Pembelian Kembali
Pelanggan akan membeli jika perusahaan mengenalkan produk baru
c. Kebutuhan
Pelanggan akan merasa puas jika penjual memberikan barang yang
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
d. Harapan
Sejauh mana kinerja suatu produk yang dirasakan sesuai dengan apa yang
diharapkan pembeli
Post Purchase Dissonance
Teori ini sangat cocok untuk menganalisis Post Purchase
Dissonance. Post Purchase Dissonance merupakan perasaan
ketidaknyamanan, keraguan, atau kecemasan yang dialami oleh konsumen
setelah mereka membuat keputusan pembelian yang sulit dan relatif penting
atau bahkan mabhal. keadaan yang tidak menyenangkan muncul ketika
seseorang memegang dua atau lebih keyakinan atau perilaku yang
bertentangan. Dalam Pembelian Barang ketidaknyamanan ini muncul
karena konsumen menyadari produk yang mereka pilih tidak sesuai dengan

yang dijelaskan penjual, dan konsumen melihat kelebihan produk atau
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merek yang tidak mereka pilih. Konsumen mulai meragukan apakah
keputusan pembelian yang telah dibuat adalah keputusan yang tepat.
Indikator dari Post Purchase Dissonance adalah keyakinan awal yang
dimiliki pelanggan terhadap suatu layanan. Kecepatan dan ketepatan
pelayanan. Konfirmasi evaluasi layanan yang diterima dan kemampuan
penjual dalam penyelesaian masalah. Teori Harapan menjelaskan
bagaimana harapan dan pengalaman asli pelanggan mempengaruhi tingkat
kepuasan mereka. Penulis bisa mengukur harapan sebelum penggunaan dan
persepsi kinerja setelah penggunaan. Menurut Sweeney, Hausknecht Soutar
(2000) mengemukakan indikator post purchase dissonance antara lain :
a. Emotional (Emotional)
Ketidaknyamanan secara psikologi menjadi konsekuensi atas keputusan
pembelian. Kecemasan yang dirasakan oleh individu setelah membeli
suatu produk, barang atau jasa yang dirasa penting, hal ini dapat
membuat seseorang dapat dikatakan mengalami post purchase
dissonance.
b. Wisdom of Purchase (Kebijaksanaan untuk membeli).
Kesadaran individu setelah melakukan pembelian akan menimbulkan
pertanyaan, apakah mereka telah membeli produk atau barang yang
dibutuhkan atau mungkin tidak terlalu membutuhkan produk atau barang
tersebut.

c. Concern Over Deal (Jaga kesepakatan).
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Individu yang memutuskan untuk melakukan pembelian atas dasar

pertimbangan diri sendiri akan dihadapkan pada informasi dari luar diri

inidividu (eksternal) yang dapat membuat individu dapat mengalami

kecemasan pasca pembelian (post purchase dissonance).

B. Penelitian terdahulu

Hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No. Penulis dan Judul Variabel Metpc_je Hasil
Tahun Penelitiam
1. | Oscar Jurnal Variabel Menggunakan Jumlah keluhan
Chrismadia | Bisnis Independen | Metode pelanggan semakin
n Noventa Mahasiswa | : Kualitas kuantitatif dengan | berkurang dan
(2025) Pelayanan pendekatan memberikan ~ pengaruh
Variable survei. baik untuk toko,
Dependen : konsumen puas atas
Loyalitas produk yang diterima,
Pelanggan konsumen tidak merasa
Elektronik kesulitan atas pembelian
produk
2. | Ridho Rafgi | Pengaruh Variable Metode penulisan | Pengaruh Kualitas produk
Ilhamalimy | kualitas Independen | artikel ilmiah ini | terhadap Keputusan
dan M. pelayanan : Kualitas adalah dengan Pembelian Pengaruh
Rizky dan kualitas | Pelayanan metode kualitatif | Kualitas Produk terhadap
Mahaputra | produk Variable dan studi Kepuasan Pelanggan
2020 terhadap Dependen : | literature atau Pengaruh kualitas
keputusan Loyalitas Library Research. | pelayanan terhadap
pembelian Pelanggan Mengkaji Buku- | Keputusan pembelian.
dan buku literature
kepuasan sesuai dengan
pelanggan teori yang di
bahas khusunya
di lingkup
Manajemen

Pemasaran
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Penulis dan

Metode

No. Judul Variabel o Hasil
Tahun Penelitiam

3. | Kemuning | Hubungan | Variabel Menggunakan Berdasarkan hasil
Dwie Utari | kualitas bebas () : Metode penelitian  menunjukkan
(2023) produk Kualitas kuantitatif bahwa kualitas produk

dengan post | Produk menggunakan memiliki kontribusi
purchase Variabel teknik terhadap post purchase
dissonance | Terikat (y) : | nonprobability dissonance  berbelanja
berbelanja | Post sampling. online pada remaja akhir
online pada | Purchase di kelurahan indra kasih
remaja Dissonance lingkungan IV. Dalam hal
akhir di ini  sumbangan efektif
kelurahan kualitas produk dengan
indra kasih post purchase dissonance
lingkungan sebesar 40,8%,
iv sedangkan sisanya 59,2%
dipengaruhi oleh faktor
diluar penelitian.

4. | Budiarnol,l | Pengaruh Variabel X1 | Penelitian ini Pengaruh Kualitas
da Bagus kualitas : Kualitas berdasarkan Layanan, Kualitas
Nyoman layanan, Layanan pendekatan Produk Terhadap
Udayana2, | kualitas Variabel X2 | kuantitatif. Kepuasan Pelanggan
Ambar produk . Kualitas dalam membentuk
Lukitanings | terhadap Produk Loyalitas Pelanggan
ih (2022) kepuasan Variabel Y : Terdapat pengaruh

pelanggan Kepuasan Positif dan signifikan
dalam Pelanggan Kualitas Layanan
membentuk Terhadap Kepuasan
loyalitas Pelanggan ditolak.
pelanggan Kualitas Produk

berpengaruh positif dan

signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan
diterima. Kepuasan
Pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap Loyalitas

Pelanggan diterima
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No. Penulis dan Judul Variabel Metq_je Hasil
Tahun Penelitiam

5. | Nahdia Pengaruh Variabel Valditas dan Uji Hasil ~ penelitian  ini
Lini, Kualitas Independen | Reliabillitas, Uji | menunjukan bahwa
Bahtiar Produk, . Kualitas F, pengujian kualitas produk, lokasi,
Efendi, Heri | Lokasli, Produk,Lok | asumsli Kklasik, uji | promosi, kepuasan
Purwanto, Promosi, asi, normalitas, pelanggan dan kualitas
Agus Kepuasan Promosi, multikoliniaritas, | pelayanan berpengaruh
Yudianto Pelanggan, | Kepuasan Uji positif terhadap
(2024) Dan Pelanggan heterokedastisitas, | keputusan pembelian

Kualitas dan uji hipotesis, Uji t | pada pelanggan jipang di
Pelayanan, | Kualitas dan R square. Besani, Wonosobo,
Terhadap Pelayanan. | Hasil penelitian kualitas produk memiliki
Keputusan | Variabel ini dianalisis nilai signifikan
Pembelian | dependen dengan analisis

:Keputusan | regresi linier

Pembelian | berganda.

6. | Khotim Pengaruh Variabel X : | Penelitian ini Tidak ada pengaruh
Fadhli Nia | digital Digitas berdasarkan digital marketing
Dwi Pratiwi | marketing, | Marketing, | pendekatan terhadap kepuasan
(2021) kualitas Kualitas kuantitatif konsumen karena

produk, dan | Produk konsumen Poskopi Zio
emosional | Variabel X2 tidak tertarik dengan
terhadap : Emosional promosi penjualan
kepuasan Variabel Y : melalui platform digital.
konsumen Kepuasan Adanya pengaruh
poskopi zio | konsumen kualitas produk terhadap
jombang kepuasan konsumen
diketahui karena  dari
perusahaan memiliki
rasa tanggungjawab
untuk meningkatkan
kualitas produk,sehingga
konsumen menilai
Poskopi  Zio memiliki
keunggulan produk
secara keseluruhan dan

kepuasan konsumendapat
terpenubhi. Adanya
pengaruh emosional
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No. Penulis dan Judul Variabel Metq_je Hasil
Tahun Penelitiam

terhadap kepuasan
konsumen dapat
diketahui karena
konsumen merasa puas
dan senang dengan
produk yang
ditawarkan oleh Poskopi
Zio.

C. Kerangka

Kualitas Pelayanan
(X1)

Kepuasan

Pelanggan (Y)

Post Purchase
Dissonance (X2)

Gambar 2.1 Kerangka Pelayanan
Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) : Menggambarkan sejauh mana pelayanan
yang diberikan oleh penjual kepada pelanggan, pelayanan yang responsif,

ramah, cepat dan tepat. hal ini mempengaruhi kepuasan pelanggan
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Variabel X2 (Post Purchase Dissonance) : Merujuk pada keraguan atau
penyesalan pelanggan setelah melakukan pembelian barang. Bisa disebabkan
karena barang yang tidak sesuai ekspektasi konsumen, informasi yang kurang
jelas atau pelayanan purna jual yang buruk atau tidak sesuai oleh penjual.
Variabel Y (Kepuasan Pelanggan ) : Merupakan respon akhir pelanggan yang
mencerminkan evaluasi mereka terhadap pengalaman pembelian barang serta
pelayanan oleh penjual secara keseluruhan.
D. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara dari rumusan masalah,
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan.

Hipotesis dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan

pada teori yang relevan, sehingga masih diperlukan serangkaian penguji untuk

memberikan kebenaran (Sugiyono, 2018).

a. Pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan ()
Menurut penelitian terdahulu dari Budiarno, Ida Bagus Nyoman Udayana,
Ambar Lukitaningsih (2022) Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam membentuk Loyalitas Pelanggan
Terdapat pengaruh Positif dan signifikan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan ditolak. Kualitas Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan diterima. Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan diterima.
Terdapat pengaruh Positif dan signifikan Kualitas Layanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan. Kualitas pelayanan dapat digunakan sebagai
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perbandingan antara harapan yang dibawa oleh pelanggan sebelum
menerima layanan dengan persepsi yang mereka rasakan saat dan setelah
layanan, hal utamanya bahwa seorang pelanggan akan merasa puas hanya
jika kinerja aktual yang mereka terima mampu memenuhi janji dan
ekspektasi yang telah ditetapkan. Kualitas dianggap unggul atau istimewa
ketika penyedia melebihi harapan pelanggan tersebut. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Menurut penelitian yang
dilakukan Oliver 1980, Fornell 1992 , dan lainnya menyatakan Pelanggan
membentuk ekspektasi sebelum membeli atau menggunakan layanan.
Setelah pengalaman, mereka membandingkan Kkinerja aktual dengan
ekspektasi awal Pelanggan mencari penyebab dari hasil pelayanan
(misalnya, mengapa pelayanan buruk atau baik). Atribusi dapat
mempengaruhi kepuasan dan perilaku masa depan. Berdasarkan hal tersebut
maka dapat dirumuskan hipotesis sebegai berikut

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

. Pengaruh Post Purchase Dissonance (X2) terhadap kepuasan pelanggan (YY)
Menurut penelitian terdahulu dari Kemuning Dwie Utari (2023)
menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki kontribusi terhadap post
purchase dissonance berbelanja online pada remaja akhir di kelurahan indra
kasih lingkungan. Dalam hal ini sumbangan efektif kualitas produk dengan
post purchase dissonance, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor diluar

penelitian. Dalam bidang pelayanan berkaitan dengan proses dan prosedur
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yang digunakan oleh penyedia layanan dalam memberikan pelayanan atau
dalam menangani masalah terutama keluhan. Menurut ECT (Expectation
Confirmation Theory), pelanggan membentuk harapan awal sebelum
melakukan pembelian atau menerima suatu layanan. Harapan ini bisa
dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti iklan, pengalaman sebelumnya,
rekomendasi orang lain, maupun citra merek. Menurut penelitian Ginting
dan Sianturi (2005) Disonansi Pasca Pembelian adalah suatu kondisi di
mana konsumen mengalami keraguan, kecemasan, atau ketidaknyamanan
setelah membuat keputusan pembelian yang sulit dan relatif permanen,
konsumen yang mengalami disonansi secara langsung tidak akan merasa
puas terhadap keputusan pembelian yang telah dilakukan (misalnya,
informasi produk, harga yang dibayar, waktu yang dihabiskan untuk
pembelian ) dengan output (misalnya, kualitas layanan, hasil yang diterima)
mereka dengan rasio input/output penyedia layanan atau pelanggan lain,
Jika mereka merasa diperlakukan tidak adil, mereka akan merasa tidak puas.
Menurut penelitian Richard L. Oliver (1980). Teori ini banyak digunakan
untuk menjelaskan proses psikologis yang dilalui pelanggan dalam
mengevaluasi pengalaman mereka terhadap suatu produk atau layanan,
khususnya dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan.

H2 : Post Purchase Dissonance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang kualitas pelayanan , post

purchase dissonance terhadap kepuasan pelanggan di Candi Elektronik. Maka

dapat disimpulkan sebagai berikut :

a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan yang berbelanja di Candi Elektronik

b. Post purchase dissonance berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan yang berbelanja di Candi Elektronik.

B. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan, peneliti memberikan saran sebagai berikut :

a.

Berkaitan dengan variabel kualitas pelayanan, saran untuk Candi
Elektronik yaitu senantiasa untuk mempertahankan kualitas pelayanan
yang sudah tercipta dan selalu memberikan pelayanan yang lebih baik
untuk konsumen kedepannya, agar konsumen selalu merasa puas saat
berbelanja di Candi Elektronik.

Melihat pada variabel post purchase dissonance, sebelum konsumen
melakukan pembelian barang di Candi Elektronik sebaiknya penjual
memberikan edukasi yang lebih baik tentang produk, layanan, dan garansi.

Adanya edukasi yang baik sebelum terjadinya pembelian barang maka
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akan mengurangi rasa ketidakpuasan / kekecewaan dari konsumen yang
terjadi setelah pembelian barang tersebut.

Konsumen sebaiknya mengetahui informasi yang jelas tentang spesifikasi
produk yang akan dibeli dari penjual.

Perbaiki dan tingkatkan pelayanan terhadap konsumen yang datang dan
layani konsumen sampai dengan barang diterima oleh konsumen, dan
pastikan selalu melayani kendala kendala yang akan dikeluhkan konsumen
setelah pembelian bahkan setelah pemakaian produk.

Perbanyak flayering dan branding agar banyak calon pembeli yang tertarik

dan berbelanja di toko Candi Elektronik.

C. Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa terdapat beberapa keterbatasan yang membuat

proses penelitian ini cukup menyita waktu, adapun beberapa keterbatasan

penelitian ini yaitu:

a.

Ketidakpastian jumlah konsumen yang datang ke Candi Elektronik serta
melakukan transaksi pembelian barang.

Beberapa konsumen tidak bersedia untuk mengisi kuesioner

Pendekatan yang kurang optimal terhadap konsumen karena adanya SOP

perusahaan.
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LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN

SURAT PERMOHONAN KUESIONER

Kepada Yth. Bapak/lbu/Sdr/i Responden
Ditempat

Dengan Hormat,

Perkenalkan saya Maheyalany Sametta Shetty Riyadi, mahasiswi Sekolah
Tinggi llmu Ekonomi Surakarta, sedang melakukan penelitian untuk skripsi dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Post Purchase Dissonance terhadap
Kepuasan Pelanggan di Candi Elektronik”. Kuesioner ini bertujuan untuk
mengumpulkan data mengenai apakah Kualitas Pelayanan dan Post Purchase
Dissonance berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Candi Elektronik.

Memohon kepada bapak/ibu/saudara/saudari meluangan waktu untuk
mengisi kuesioner tersebut sesuai dengan pengalaman dan pengetahuan.
Kerahasiaan identitas akan saya jaga sesuai dengan etika penelitian.

Atas waktu, perhatian, dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i Responden untuk
mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya.Jawaban
yang Anda berikan sangat berharga dan akan sangat membantu keberhasilan
penelitian skripsi ini. Semoga Tuhan Yang Maha Esa senantiasa melimpahkan

rahmat dan karunia-Nya kepada kita semua.

Hormat saya,

Maheyalany Sametta Shetty Riyadi



IDENTITAS RESPONDEN

Identitas Responden :

1. Nama Responden

2. Jenis Kelamin Responden

3. Usia Responden

4. Pekerjaan Responden
5

Rata - rata Penghasilan

6. Berapa

< 1.000.000

1.000.000 - 2.000.000
2.000.000 - 3.000.000

> 3.000.000

sering responden berbelanja
1 kali’

2 kali

lebih dari 3 kali

Deskripsi Jawaban

Pernyataan Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu-ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju | 1
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Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu -
Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

Kualitas Pelayanan (X1)

. Penjual mempunyai keandalan
dalam memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan,
terpercaya, akurat serta
konsisten.

. Penjual mempunyai kemampuan
memberikan pelayanan ke
pelanggan dengan cepat serta
mendengar dan mengatasi
keluhan pelanggan.

. Penjual memberikan jaminan
barang sesuai dan garansi jika
barang rusak.

. Penjual memberikan perhatian
yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang
diberikan kepada para konsumen
dengan berupaya memahami
keinginan konsumen.

Post PurchaseDissonance (X2)

. Konsumen akan menganggap
keputusan pembelian produk
adalah penting bagi dirinya.

. Ketika membeli produk
konsumen membeli atas dasar
kemauan sendiri tanpa adanya
pengaruh atau paksaan dari
orang lain.

. Penjual memberikan
kesepakatan kepada konsumen
untuk garansi pembelian.
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Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu -
Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

Kepuasan Pelanggan ()

. Kinerja produk yang dibeli
sesuai dengan penjelasan
penjual.

. Saya mau malakukan pembelian
kembali karena penjual
melayani dengan baik.

. Barang yang saya beli sesuai
dengan kebutuhan saya

. Produk yang saya beli sesuai
dengan harapan saya sebelum
pembelian.
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