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BAB 3
KAJIAN KONSEPTUAL

Kerangka Konseptual

Latar Belakang

Situasi perlambatan ekonomi sejak pandemi COVID-19 dan penurunan utilitas truk, ditambah dengan persaingan
yang intens dari kompetitor membuat PT Lookman Djaja cukup kewalahan. Penurunan jumlah kontrak dan umur
konsumen yang mayoritas masih tergolong “muda” menyebabkan perusahaan perlu untuk lebih memperhatikan
kepuasan dan loyalitas konsumennya.

Rumusan Masalah

1. Apakah Reliability berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada perusahaan PT Lookman Djaja?
2. Apakah Service Price berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada perusahaan PT Lookman
Djaja?
3. Apakah Guarantee berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada perusahaan PT Lookman Djaja?
4. Apakah Organization Image berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada perusahaan PT
Lookman Djaja?
5. Apakah Responsiveness berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada perusahaan PT Lookman
Djaja?
6. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada perusahaan PT Lookman
Djaja?
Landasan Teori Penelitian Terdahulu
1. SERVPERF: Cronin dan Taylor (1992) 1. Tam (2020)
2. Reliability: Tam (2020) 2. Sakti & Mahfudz (2018)
3.  Service Price: Tam (2020) 3. Le-Hoang (2020)
4. Guaratee: Tam (2020) I
5. Organization Image: Keller dan 4. Sengvnratne & Prgmargthne (2017)
Gronroos dalam Kaniganat et al (2014) |4 5. Kaniganat & Chaipoopirutana (2014)
6. Responsiveness: Tam (2020) 6.  Anugrah et al (2019)
7. Customer Satisfaction: Kotler dalam 7. Widjaja et al (2019)
Egodawela et al (2021)
8.  Customer Loyalty: Oliver (1999)
A A
Hipotesis
Uji Statistik
Tesis

Gambar 3.1. Kerangka Konseptual
Sumber: Diolah penulis (2022)



29

3.2. Model Analisis
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Gambar 3.2. Model Analisis
Sumber: Diolah penulis (2022)
3.3. Hipotesis
Berdasarkan rumusan masalah dan model analisis, maka hipotesis yang
diformulasi oleh peneliti adalah sebagai berikut:
H: = Reliability berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction di
perusahaan PT Lookman Djaja.
H>, = Service Price berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction di

perusahaan PT Lookman Djaja.
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Hs = Guarantee berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction di
perusahaan PT Lookman Djaja.

Hs = Organization Image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
di perusahaan PT Lookman Djaja.

Hs = Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction di
perusahaan PT Lookman Djaja.

He = Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty di

perusahaan PT Lookman Djaja.



