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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN
DAN HIPOTESIS
2.1 Review Penelitian
       Dalam rangka menunjang penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal Terhadap Tingkat Loyalitas Pelanggan (Pada Pelanggan Dipresso Coffee Bandung)”, maka peneliti meninjau beberapa penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yang terkait dengan tema tersebut.
       Penelitian pertama dilakukan oleh Rizki Wahyu Putri Pertiwi tahun 2010 dengan judul “Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal Terhadap Komitmen Organisasional Melalui Stres Kerja” (Studi Pada Karyawan PT. Rodasakti Suryaraya Malang). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan pada PT. Rodasakti Suryaraya Malang yang berjumlah 100 karyawan, sedangkan sampelnya diambil sebanyak 80 karyawan dan teknik pengambilan sampel berupa proportional sampel. Analisis data yang dipakai adalah analisis jalur (path analysis) yang merupakan suatu bentuk terapan dari analisis regresi berganda (multiple regression analysis). Variabel dalam penelitian ini, terdiri dari variabel bebas (X) Kualitas Komunikasi Interpersonal, variabel intervening (Z) Stres Kerja, dan variabel terikat (Y) Komitmen Organisasional. Data diperoleh dengan menggunakan beberapa cara, antara lain: angket, wawancara, dan observasi. Dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat pengaruh langsung positif yang signifikasi, kualitas komunikasi interpersonal yang dimiliki para karyawan dapat menghindari terjadinya stres kerja dan dapat mempertahankan tingkat komitmen organisasional para karyawan terhadap perusahaanya agar tetap tinggi.
       Penelitian kedua dilakukan oleh Lerry Nopriyanto tahun 2015 dengan judul “Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal Psikolog Terhadap Kepuasan Komunikasi Klien Dalam Konseling” (Studi Kasus di Unit Konsultasi Psikologi Universitas Gadjah Mada). Penelitian ini menggunakan teori komunikasi   interpersonal dan tahapan konseling  yang  dilakukan  dengan  menggunakan  jenis  penelitian  kuantitatif, yang   bertujuan   untuk   mengetahui   adanya   hubungan   sebab   akibat   antar variabel-variabel  terhadap  suatu  obyek  penelitian.  Metode  penelitian  yang digunakan  yaitu  survei,  dengan  menyebarkan  kuesioner  kepada  klien UKP UGM sebagai responden dalam penelitian ini. Penelitian  ini  membuktikan  kebenaran  hipotesis  peneliti  bahwa  ada  pengaruh kualitas  komunikasi  interpersonal  psikolog  terhadap  kepuasan  komunikasi klien dalam konseling.
       Penelitian ketiga dilakukan oleh Risky Nurhayati tahun 2011 dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan” (Studi pada Mahasiswa Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Yogyakarta Jurusan Ilmu Administrasi Bisnis angkatan 2009 pengguna Handphone Merek Nokia). Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif, dengan menggunakan uji reliabilitas dan validitas, uji penyimpangan asumsi klasik, koefisien determinasi, serta analisis regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pengujian secara bersama-sama variabel kualitas produk dan harga secara simultan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan adanya pengaruh yang simultan. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial juga dapat diketahui bahwa variabel independen kualitas produk dan harga ada pengaruh yang signifikan dengan loyalitas pelanggan.
       Penelitian keempat dilakukan oleh Saut Samuel Marrezeki Batubara tahun 2016 dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Raya Futsal” (Studi pada Lapangan Raya Futsal). Jenis penelitian ini adalah penelitian survei, populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan raya futsal di Bandar Lampung dengan jumlah sampel sebanyak 60 responden. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel nonprobability sampling dengan metode accidental sampling. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis data menunjukan bahwa secara parsial terdapat dua variabel independen yaitu, kualitas pelayanan dan harga yang memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada lapangan raya futsal. Secara simultan, seluruh variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Y).
       Bisa disimpulkan dari beberapa penelitian diatas terdapat beberapa persamaan yang bisa menjadi referensi atau bahan rujukan untuk penelitian ini. Diantaranya yaitu persamaan variabel, metodologi penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

	No
	Nama Peneliti/Tahun Penelitian
	Judul Penelitian
	Persamaan 
	Perbedaan

	1
	Rizki Wahyu Putri Pertiwi/2010


	PENGARUH KUALITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL TERHADAP KOMITMEN ORGANISASIONAL MELALUI STRES KERJA (Studi Pada Karyawan PT. Rodasakti Suryaraya Malang)
	· Variabel (X) Kualitas Komunikasi Interpersonal

· Teknik pengumpulan data: observasi, wawancara dan kuisioner/angket 
	· Variabel (Z) Stres Kerja
· Variabel (Y) Komitmen Organisasional
· Teknik analisis data: analisis jalur
· Teknik sampling: proportional sampel

	2
	Lerry Nopriyanto/2015


	PENGARUH KUALITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL PSIKOLOG TERHADAP KEPUASAN KOMUNIKASI KLIEN DALAM KONSELING (Studi Kasus di Unit Konsultasi Psikologi Universitas Gadjah Mada)
	· Variabel (X) Kualitas Komunikasi Interpersonal

· Jenis penelitian: kuantitatif

· Metode penelitian: metode survei
	· Variabel (Y) Kepuasan Komunikasi Klien

	3
	Risky Nurhayati/2011


	PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (Studi pada Mahasiswa Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Yogyakarta Jurusan Ilmu Administrasi Bisnis angkatan 2009 pengguna Handphone Merek Nokia)
	· Variabel (Y) Loyalitas Pelanggan
· Jenis penelitian: kuantitatif
	· Variabel (X1) Kualitas Produk
· Variabel (X2) Harga

· Teknik analisis data: analisis regresi linier berganda

	4
	Saut Samuel Marrezeki Batubara/2016


	PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN RAYA FUTSAL (Studi pada Lapangan Raya Futsal)
	· Variabel (Y) Loyalitas Pelanggan
· Metode penelitian: metode survei
	· Variabel (X1) Kualitas Pelayanan
· Variabel (X2) Harga

· Teknik pengambilan sampel: nonprobability sampling dengan metode accidental sampling
· Metode analisis: regresi linier berganda


2.2 Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual adalah suatu hubungan atau kaitan antara konsep satu terhadap konsep yang lainnya dari masalah yang ingin diteliti. Kerangka konseptual diharapkan akan memberikan gambaran dan mengarahkan asumsi mengenai variabel-variabel yang akan diteliti. Kerangka konseptual yang akan mendasari penelitian ini sebagai berikut:
Gambar 2.1
Kerangka Konseptual


Sumber: Modifikasi pembimbing dan peneliti, 2017
2.3 Kerangka Teoritis
2.3.1 Komunikasi Interpersonal
       Komunikasi adalah suatu proses baik dengan simbol-simbol, sinyal-sinyal, maupun perilaku atau tindakan. Pengertian komunikasi ini paling tidak melibatkan dua orang atau lebih dengan menggunakan cara-cara berkomunikasi yang biasa dilakukan oleh seseorang seperti melalui lisan, tulisan maupun sinyal-sinyal non verbal.
       Menurut Djoko Purwanto dalam bukunya Komunikasi Bisnis, terdapat tiga macam komunikasi yaitu:

a. Komunikasi Antarpribadi (Interpersonal Communication)

Komunikasi antar pribadi merupakan bentuk komunikasi yang lazim dijumpai dalam kehidupan sehari-hari antara dua orang atau lebih mencapai tujuan tertentu.

b. Komunikasi Lintas Budaya (Intercultural Communication)

Merupakan bentuk komunikasi yang dilakukan antara dua orang atau lebih, yang masing-masing memiliki budaya yang berbeda.

c. Komunikasi Bisnis (Business Communication)

Komunikasi bisnis adalah komunikasi yang digunakan dalam dunia bisnis yang mencakup berbagai komunikasi baik komunikasi verbal maupun non verbal.(2003:3-4)
Pada dasarnya ada dua bentuk dasar komunikasi yang lazim digunakan dalam dunia bisnis, yaitu komunikasi verbal dan nonverbal menurut Djoko Purwanto dalam bukunya Komunikasi Bisnis.
a. Komunikasi Verbal (Verbal Communication)

Komunikasi Verbal (Verbal Communicaton) merupakan salah satu salah satu bentuk komunikasi yang lazim di gunakan untuk menyampaikan pesan-pesan bisnis kepada pihak lain melalui tulisan maupun lisan. Bentuk komunikasi ini memiliki struktur yang teratur dan terorganisi dengan baik, komunikasi bisnis yang efektif sangat tergantung pada ketelampilan seseorang dalam mengirim atau menerima pesan. Secara umum untuk menyampaikan pesan-pesan bisnis, seseorang dapat menggunakan tulisan dan lisan. Sedangkan untuk menerima pesan-pesan bisnis, seseorang dapat menggunakan pendengaran dan bacaan.
b. Komunikasi Nonverbal (Non Verbal Communication)

Menurut teori Antropologi, manusia menggunakan kata-kata, manusia telah menggunakan gerakan-gerakan tubuh, bahasa tubuh (body language) sebagai alat komunikasi dengan orang lain. Didalam suatu badan yang memiliki tujuan untuk mensejahterakan anggotanya pada khususnya dan masyarakat pada umumnya, maka komunikasi sangat dibutuhkan untuk meyakinkan konsumen agar konsumen merasa nyaman dan memutuskan untuk membeli kebutuhan atau produk yang mereka butuhkan di tempat tersebut.(2003:5)
2.3.1.1 Pengertian Komunikasi Interpersonal

       Komunikasi Interpersonal (antarpribadi) didefinisikan oleh Joseph A. Devito dalam bukunya “The Interpersonal Communication Book” sebagai:

“(The process of sending and receiving messages between two persons, or among a small group of persons, with some effect and some immediate feedback).”

Yang artinya adalah:

“Proses pengiriman dan penerimaan pesan-pesan anatar dua orang, atau diantara sekelompok kecil orang-orang, dengan beberapa efek dan beberapa umpan balik seketika.”(1989:4)
       Berdasarkan defisini tersebut, komunikasi interpersonal (antarpribadi) dapat berlangsung antara dua orang yang memang sudah berdua-duaan seperti suami istri yang sedang bercakap-cakap atau antara dua orang dalam suatu pertemuan, misalnya antara penyaji makalah dengan salah seorang peserta seminar.
       Komunikasi interpersonal merupakan jalinan hubungan interaktif antara seorang individu lain dimana lambang-lambang pesan secara efektif digunakan, terutama lambang-lambang bahasa. Dalam kajian komunikasi antarpersonal, konsep jalinan hubungan (relationship) sangat penting. Jalinan hubungan merupakan seperangkat harapan yang ada pada persiapan yang dengan itu mereka menunjukan perilaku tertentu didalam berkomunikasi.

       Muhammad dalam bukunya yang berjudul Komunikasi Organisasi menyebutkan bahwa:

         “Komunikasi interpersonal adalah proses pertukaran informasi diantara seseorang dan paling kurang seorang lainnya atau biasanya diantara dua orang yang dapat langsung diketahui umpan baliknya. Dengan bertambahnya orang yang terlibat dalam komunikasi, menjadi bertambahlah persepsi orang dalam kejadian komunikasi sehingga bertambah komplekslah komunikasi tersebut. Komunikasi interpersonal adalah membentuk hubungan dengan orang lain.”(2011:159)
2.3.1.2 Tujuan Komunikasi Interpersonal

       Tujuan komunikasi interpersonal mungkin mempunyai beberapa tujuan, tetapi disini ada enam yang dianggap penting. Tujuan komunikasi ini tidak perlu disadari pada saat terjadinya pertemuan dan juga tidak perlu dinyatakan. Tujuan itu boleh disadari atau tidak disadari dan boleh disengaja ataupun tidak disengaja. Diantara tujuan-tujuan dari komunikasi interpersonal antara lain sebagai berikut:
1. Mengenal Diri Sendiri dan Orang Lain
Komunikasi Interpersonal memberikan kesempatan kepada kita untuk memperbincangkan diri kita sendiri, kita akan mendapat perspektif baru tentang diri kita sendiri dan memahami lebih mendalam tentang sikap dan perilaku kita. Melalui Komunikasi Interpersonal kita juga akan mengetahui nilai, sikap, dan perilaku orang lain. Kita dapat mengenal dan memprediksi tindakan orang lain.

2. Mengetahui Dunia Luar

Komunikasi Interpersonal juga memungkinkan kita untuk memahami lingkungan kita secara baik tentang objek, kejadian-kejadian orang lain. Banyak informasi yang kita miliki sekarang berasal dari interaksi interpersonal.

3. Menciptakan dan Memelihara Hubungan Menjadi Bermakna

Banyak waktu kita gunakan dalam Komunikasi interpersonal. Bertujuan untuk menciptakan dan memelihara hubungan sosial dengan orang lain. Hubungan demikian membantu mengurangi kesepian dan ketegangan serta membuat kita merasa lebih positif tentang diri kita sendiri.
4. Mengubah Sikap dan Perilaku

Dalam komunikasi interpersonal kita berupaya mengubah sikap dan perilaku orang lain. Kita ingin seseorang memilih suatu cara tertentu, mencoba makanan baru, membeli suatu barang, berpikir dalam cara tertentu percaya bahwa sesuatu benar atau salah, dan sebagainya. Kita banyak mempergunakan waktu untuk mempersuasi orang lain melalui komunikasi interpersonal.
5. Bermain dan Mencari Hiburan

Bercerita dengan teman tentang kegiatan akhir pekan, membicarakan olahraga, menceritakan kejadian-kejadian lucu merupakan kegiatan untuk memperoleh hiburan. Sering kali tujuan ini tidak di anggap penting, tetapi sebenarnya komunikasi yang demikian perlu di lakukan, karena bisa membuat suasana yang lepas dari keseriusan, ketegangan, kejenuhan, dan sebagainya.
6. Membantu

Di saat kita memberikan nasihat dan saran pada teman-teman kita yang sedang menghadapi suatu persoalan. Memperlihatkan bahwa tujuan dari komunikasi interpersonal adalah membantu orang lain.
2.3.1.3 Jenis-Jenis Komunikasi Interpersonal

       Effendy dalam bukunya yang berjudul Ilmu, Teori, dan Filsafat Komunikasi menyebutkan, secara teoritis komunikasi interpersonal (antarpribadi) diklasifikasikan menjadi dua jenis menurut sifatnya:

1). Komunikasi Diadik

Komunikasi diadik adalah komunikasi antarpribadi yang berlangsung antara dua orang yakni yang seorang adalah komunikator yang menyampaikan pesan dan seorang lagi komunikan yang menerima pesan. Oleh karena perilaku komunikasinya dua orang, maka dialog yang terjadi berlangsung secara intens. Komunikator memusatkan perhatiannya hanya kepada diri komunikan pada saat itu.
2). Komunikasi Triadik

Komunikasi triadik adalah komunikai antarpribadi yang pelakunya terdiri dari tiga orang, yakni seorang komunikator dan dua orang komunikan. Jika misalnya A menjadi komunikator, maka ia pertama-tama menyampaikan kepada komunikan B, kemudian kalau dijawab atau ditanggapi beralih kepada komunikan C. juga secara berdialogis.(2003:62-63)
2.3.1.4 Efektivitas Komunikasi Interpersonal

       Dalam buku Komunikasi Antarpribadi, Alo Liliweri mengutip pendapat Joseph A.Devito mengenai ciri komunikasi antarpribadi yang efektif, yaitu:

1. Keterbukaan (Openness)

Kemauan menanggapi dengan senang hati informasi yang diterima didalam menghadapi hubungan antarpribadi. Kualitas keterbukaan mengacu pada dua aspek dari komunikasi interpersonal. Pertama, komunikator interpersonal yang efektif harus terbuka kepada komunikannya. Ini tidaklah berarti bahwa orang harus dengan segera membukakan semua riwayat hidupnya. Memang ini mungkin menarik, tetapi biasanya tidak membantu komunikasi. Sebalikanya, harus ada kesediaan untuk membuka diri mengungkapkan informasi yang biasanya disembunyikan, asalkan pengungkapan diri ini patut dan wajar. Aspek kedua mengacu pada kesediaan komunikator untuk bereaksi secara jujur terhadap stimulus yang datang. Orang yang diam, tidak kritis, dan tidak tanggap pada umumnya merupakan komunikan yang menjemukan. Bila ingin komunikan bereaksi terhadap apa yang komunikator ucapkan, komunikator dapat memperlihatkan keterbukaan dengan cara bereaksi secara spontan terhadap orang lain.
2. Empati (Empathy)

Empati adalah kemampuan seseorang untuk mengetahui apa yang sedang dialami orang lain pada suatu saat tertentu, dari sudut pandang orang lain itu, melalui kacamata orang lain itu. Berbeda dengan simpati yang artinya adalah merasakan bagi orang lain. Orang yang berempati mampu memahami motivasi dan pengalaman orang lain, perasaan dan sikap mereka, serta harapan dan keinginan mereka untuk masa mendatang sehingga dapat mengkomunikasikan empati, baik secara verbal maupun non-verbal.
3. Dukungan (Supportiveness)

Situasi yang terbuka untuk mendukung komunikasi berlangsung efektif. Hubungan interpersonal yang efektif adalah hubungan dimana terdapat sikap mendukung. Individu memperlihatkan sikap mendukung dengan bersikap deskriptif bukan evaluatif, spontan bukan strategik.
4. Rasa Positif (Positiveness)

Seseorang harus memiliki perasaan positif terhadap dirinya, mendorong orang lain lebih aktif berpartisipasi, dan menciptakan situasi komunikasi kondusif untuk interaksi yang efektif.
5. Kesetaraan (Equality)

Komunikasi antarpribadi akan lebih efektif bila suasananya setara. Artinya, ada pengakuan secara diam-diam bahwa kedua belah pihak menghargai, berguna, dan mempunyai sesuatu yang penting untuk disumbangkan. Kesetaraan meminta kita untuk memberikan penghargaan positif tak bersyarat kepada individu lain.(1991: 13)
2.3.2 Loyalitas Pelanggan

2.3.2.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan
       Perusahaan yang mempunyai pelanggan lama yang tetap loyal, tidak perlu melakukan proses edukasi untuk meyakinkan mereka membeli atau menggunakan produk kita, namun yang perlu kita lakukan adalah menginformasikan apabila ada produk baru yang sesuai dengan kebutuhan mereka dan menjaga hubungan bisnis yang sudah tercipta. Perusahaan dalam upaya untuk mempertahankan pelanggan harus mendapatkan prioritas yang lebih besar dibandingkan untuk mendapatkan pelanggan baru.
       Griffin mengatakan dalam bukunya Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Pelanggan bahwa “Loyalitas pelanggan berdasarkan kepuasan murni dan terus-menerus merupakan salah satu aset terbesar yang mungkin didapat oleh perusahaan.”(2003:113)
       Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menurus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih.
       Pelanggan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya akan membeli produk dengan merek tertentu. Apabila merek yang dipilih konsumen itu dapat memuaskan kebutuhan dan keinginannya, maka konsumen akan memiliki suatu ingatan yang dalam terhadap merek tersebut. Dalam keadaan semacam ini dapat disimpulkan bahwa, konsumen yang loyal akan melihat produk yang ditawarkan perusahan dari segi:
a. Kualitas

       Kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan yang meliputi availability, delivery, reliability, maintainably, dan cost effectiveness.
b. Kesesuaian Produk

       Dimensi kualitas produk yang sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk tersebut.
c. Daya Tahan Produk

       Daya tahan (Durability), Dimensi kualitas produk yang menunjukkan berapa lama atau umur produk bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti.
2.3.2.2 Karekteristik Loyalitas Pelanggan
       Konsumen/pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin dalam bukunya Customer Loyalty How to Earn It, How to Keep It konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchase)

2. Membeli diluar lini produk/jasa (purchase across product and service lines)

3. Merekomendasikan produk kepada orang lain (refers other)

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates an immunity to the full of the competitor) (2002:31)
2.3.2.3 Indikator Loyalitas Pelanggan
       Ada beberapa indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller dalam buku Marketing Management 12th edition adalah:

1) Kesetiaan terhadap pembelian produk (Repeat Purchase)
2) Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan (Retention)
3) Mereferensikan secara total esistensi perusahaan (Referalls) (2006:57)
2.3.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
       Loyalitas konsumen/pelanggan adalah manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut.
       Menurut Lupiyoadi dalam buku Manajemen Pemasaran Jasa (Teori dan Praktek) mengemukakan bahwa dalam meningkatkan kepuasan konsumen atau loyalitas konsumen ada lima faktor yang perlu diperhatikan yaitu:

1. Kualitas Produk

       Konsumen akan merasa puas jika membeli dan menggunakan produk tersebut dan kualitasnya baik. Terdapat enam elemen dalam kualitas produk yaitu: performance, durability, feature, reliability, consistency dan desaign.
2. Harga

       Bagi konsumen yang sensitive harga yang lebih murah adalah sumber kepuasan terpenting, karena mereka akan mendapatkan value for money yang tinggi. Komponen ini sangat penting bagi beberapa perusahaan yang ingin menciptakan kepuasan konsumen.

3. Service Quality
       Komponen ini terdiri dari tiga hal yaitu sistem, teknologi dan manusia. Faktor manusia memegang kontribusi terbesar 70% sehingga tidak mengherankan kepuasan konsumen tidak dapat diikuti.

4. Emotional Factor
       Komponen ini berlaku untuk konsumen dengan gaya hidup seperti: mobil, pakaian, kosmetik dan sebaginya. Rasa bengga, simbol sukses dan rasa percaya diri, bagian orang penting dan sebagainya adalah contoh-contoh emotional value yang mendasari kepuasan konsumen.
5. Biaya dan Kemudahan Mendapatkan Produk

       Pelanggan akan merasa puas jika biaya dan produk yang diperoleh relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk dan pelayanan.(2001 :158)
       Bagi bisnis yang menghadapi tingkat persaingan yang tinggi, hal ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan untuk menciptakan hubungan yang tahan lama dengan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh aksi perusahaan itu sendiri, melainkan juga oleh aksi para pesaingnya. Perusahaan yang dapat dengan sukses membuat dirinya berbeda dari pesaing mungkin memiliki kesempatan yang lebih baik untuk menciptakan hubungan daripada perusahaan yang tidak dapat melakukannya. Sebaliknya, pelanggan yang loyal hanya karena mereka tidak memiliki alternatif yang lebih menarik merupakan suatu keadaan yang rapuh dan terbatas pada situasi dimana pelanggan merasa bahwa dia terjebak.
       Adanya loyalitas pelanggan terhadap perusahaan ditunjukkan dengan sikapnya yang tidak akan berpaling dari perusahaan meskipun ada perusahaan lain yang menawarkan produk atau jasa layanan yang sama dengan perusahaannya. Dalam hal ini, pelanggan hanya percaya kepada perusahaan yang sudah digunakannya.
2.4  Kerangka Pemikiran
       Kerangka pemikiran merupakan landasan dan dukungan dasar teoritis dalam rangka memecahkan masalah dan mendapatkan jawaban atas permasalahan yang telah diungkapkan peneliti, maka diperlukan kerangka pemikiran yang relevan dengan masalah yang diteliti berupa teori atau pendapat ahli yang tidak diragukan lagi kebenarannya.
      Dalam melakukan penelitian ini, salah satu teori komunikasi interpersonal yang digunakan adalah Teori Pertukaran Sosial (Social Exchange Theory) dari Thibaut dan Kelley. Teori pertukaran sosial didasarkan pada ide bahwa orang memandang hubungan mereka dalam konteks ekonomi (Thibaut & Kelley, 1959). Mereka menghitung pengorbanan dan membandingkannya dengan penghargaan yang didapatkan dengan meneruskan hubungan itu. Pengorbanan (cost) adalah elemen dari sebuah hubungan yang memiliki nilai negatif bagi seseorang. Sedangkan penghargaan (rewards) adalah elemen-elemen dalam sebuah hubungan yang memiliki nilai positif.

       Para teoretikus pertukaran sosial berpendapat bahwa semua orang menilai hubungan mereka dengan melihat pengorbanan dan penghargaan. Sudut pandang pertukaran sosial berpendapat bahwa orang menghitung nilai keseluruhan dari sebuah hubungan dengan mengurangkan pengorbanannya dari penghargaan yang diterima (West, 2008). Hubungan yang positif adalah hubungan yang nilainya merupakan angka positif; penghargaan lebih besar daripada pengorbanan. Hubungan yang nilainya adalah angka negatif (pengorbanan melebihi penghargaan) cenderung negatif untuk para partisipannya. Teori pertukaran sosial bahkan melangkah lebih jauh dengan memprediksikan bahwa nilai (worth) dari sebuah hubungan memengaruhi hasil akhir (outcome) atau apakah orang akan meneruskan suatu hubungan atau mengakhirinya. Hubungan yang positif bisanya dapat bertahan, sedangkan hubungan yang negatif mungkin akan berakhir.

       Teori ini memiliki asumsi pertukaran sosial mengenai sifat dasar manusia, yaitu: (1) Manusia mencari penghargaan dan menghindari hubungan. Pendekatan ini berasumsi bahwa perilaku orang dimotivasi oleh suatu mekanisme dorongan internal. Ketika orang merasakan dorongan ini, mereka termotivasi untuk menguranginya, dan proses pelaksanaanya merupakan hal yang menyenangkan. (2) Manusia adalah makhluk rasional. Teori ini didasrkan pada pemikiran bahwa di dalam batasan-batasan informasi yang tersedia untuknya, manusia akan menghitung pengorbanan dan penghargaan dari sebuah situasi tertentu dan ini akan menentukan perilakunya. (3) Standar yang digunakan manusia untuk mengevaluasi pengorbanan dan penghargaan bervariasi seiring berjalannya waktu dari satu orang ke orang lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa teori ini harus mempertimbangkan adanya keanekaragaman. Tidak ada satu standar yang dapat diterapkan pada semua orang untuk menentukan apa pengorbanan dan apa penghargaan itu.

       Kaitan antara teori pertukaran sosial dengan penelitian ini dapat dilihat dari sisi pelanggan. Para pelanggan pasti selalu ingin mendapatkan penghargaan atau dalam hal ini adalah keuntungan yang mereka dapatkan setelah berkunjung serta mengonsumsi produk dan jasa Dipresso Coffee. Jika pelanggan mendapatkan keuntungan yang banyak dari Dipresso Coffee, seperti tidak hanya kualitas produk yang baik dan harga yang terjangkau tetapi para barista melakukan komunikasi yang baik dengan pelanggan sehingga pelanggan merasa nyaman dalam berkomunikasi, serta keluhan selalu ditanggapi dan diselesaikan dengan baik oleh pihak Dipresso Coffee, pelanggan akan merasa puas dan loyal serta mereka akan melanjutkan hubungannya dengan Dipresso Coffee dengan cara kunjungan kembali. Namun jika pelanggan tidak mendapatkan semua keuntungan yang telah disebutkan itu dan pengorbanan mereka untuk berkunjung serta menikmati produk dan jasa Dipresso Coffee lebih besar, dapat dipastikan pelanggan tidak akan merasa puas dan tidak akan meneruskan hubungannya atau tidak akan kembali lagi ke Dipresso Coffee.

       Model stimulus – respons (S - R) dapat menggambarkan konsep komunikasi interpersonal. Model ini menunjukkan komunikasi sebagai proses aksi – reaksi yang sangat sederhana. Model S – R (Mulyana, 2008) mengasumsikan bahwa kata-kata verbal, isyarat-isyarat nonverbal, gambar-gambar, dan tindakan-tindakan tertentu akan merangsang orang lain untuk memberikan respons dengan cara tertentu. Oleh karena itu, proses ini dapat dianggap sebagai pertukaran atau pemindahan informasi atau gagasan. Proses ini dapat bersifat timbal-balik dan mempunyai banyak efek. Setiap efek dapat mengubah tindakan komunikasi berikutnya.

       Model S – R mengabaikan komunikasi sebagai suatu proses, khususnya yang berkenaan dengan faktor manusia. Secara implicit terdapat asumsi dalam model S – R ini bahwa perilaku (respons) manusia dapat diramalkan. Ringkasnya, komunikasi dianggap statis; manusia dianggap berperilaku karena kekuatan dari luar (stimulus), bukan berdasarkan kehendak, keinginan, atau kemauan bebasnya.

       Model ini berkaitan dengan penelitian dengan pihak Dipresso Coffee sebagai komunikator memberikan stimulus-stimulus kepada pelanggan dalam hal pelayanan dengan berbagai bentuk, seperti dalam melayani pelanggannya barista memperhatikan cara berkomunikasi yang baik. Cara berkomunikasi barista dengan pelanggan yang baik dan berkualitas akan membuat pelanggan merasa nyaman untuk berlama-lama menghabiskan waktu luangnya di Dipresso Coffee. Selain kualitas komunikasi interpersonal yang baik yang diberikan pihak Dipresso Coffee tersebut, kepuasan dari diri pelanggan akan pelayanan-pelayanan lain yang diberikan Dipresso Coffee dapat juga menjadi stimulus yang menentukan apakah pelanggan akan kembali lagi mengunjungi dan melakukan pembelian di Dipresso Coffee.

       Sedangkan pelanggan sebagai komunikan, juga memberikan respons berupa sikap loyal mereka terhadap Dipresso Coffee, seperti melakukan pembelian produk kembali, mengajak orang lain untuk berkunjung ke Dipresso Coffee, tetap mengunjungi Dipresso Coffee meskipun terdapat coffeeshop pesaing baru, serta memberikan saran dan kritik secara langsung kepada pihak Dipresso Coffee.

Gambar 2.2
Bagan Kerangka Pemikiran








Sumber: Modifikasi Pembimbing dan Peneliti, 2017
2.5 Hipotesis
Hipotesis adalah jawaban sementara yang akan diuji kebenarannya. Penurunan hipotesis dilakukan berdasarkan pada model penelitian yang telah disusun. Perumusan hipotesis berdasarkan pada pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependennya.
Hipotesis yang dapat disusun adalah sebagai berikut:

Hipotesis Riset

Ha : Ada pengaruh kualitas komunikasi interpersonal terhadap tingkat loyalitas pelanggan.

Ho : Tidak ada pengaruh kualitas komunikasi interpersonal terhadap tingkat loyalitas pelanggan.
Variabel Dependen (Y)


Tingkat Loyalitas Pelanggan


Kesetiaan terhadap pembelian produk (Repeat Purchase)


Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan (Retention)


Mereferensikan secara total esistensi perusahaan (Referalls)








Variabel Independen (X)


Kualitas Komunikasi Interpersonal


Keterbukaan (Oppeness)


Empati (Empathy)


Sikap mendukung (Supportiveness)


Sikap positif (Positiveness)


Kesetaraan (Equality)








Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal Terhadap Tingkat Loyalitas Pelanggan


(Pada Pelanggan Dipresso Coffee Bandung)





Teori Pertukaran Sosial


(Social Exchange Theory)


(Thibaut dan Kelley)





Tingkat Loyalitas Pelanggan


Variabel (Y)








Kualitas Komunikasi Interpersonal


Variabel (X)





Sub Variabel:


Keterbukaan (Oppeness)


Empati (Empathy)


Sikap mendukung (Supportiveness)


Sikap positif (Positiveness)


Kesetaraan (Equality)


(Liliweri, 1991:13)








Sub Variabel:


Kesetiaan terhadap pembelian produk (Repeat Purchase)


Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai Perusahaan (Retention)


Mereferensikan secara total esistensi perusahaan (Referalls)


(Kotler & Keller (2006:57)





Indikator:


Kesetiaan terhadap pembelian produk (Repeat Purchase)


Kebiasaan transaksi


Melakukan pembelian secara teratur


Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan (Retention)


Adanya komitmen


Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing


Mereferensikan secara total esistensi perusahaan (Referalls)


Mempublikasikan kepuasaan akumulatif


Merekomendasikan tempat dan produk





Indikator:


Keterbukaan (Oppeness)


Kesediaan membuka diri


Kesediaan bereaksi jujur


Kepemilikan perasaan dan pikiran


Empati (Empathy)


Mendengarkan pembicaraan dengan baik


Menerima berbagai macam sudut pandang


Peka terhadap perasaan


Sikap mendukung (Supportiveness)


Memberi dukungan


Spontanitas


Sikap positif  (Positiveness)


Berperilaku yang berkesan


Menghargai perbedaan


Kesetaraan (Equality)


Memperlakukan secara adil


Komunikasi dua arah








8

