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BAB IrIr.  TIrNJAU rAN PU rSTAKA 

2.1 Landasan Terori r 

2.1.1. Permasaran 
 Mernurrurt Amerrircan Markertirng Associratiron dalam Tjirptono 2018 (Rocky 
Armando 2021) permasaran yairtur kergiratan dan cara merncirptakan, 
merngkomurnirkasirkan mermperrkernalkan, dan mermperrturkarkan pernawaran 
yang berrnirlair bagir konsurmern, klirern mirtra, dan masyarakat luras. 

2.1.2. Ku rali rtas Layanan  
Perlanggan birasanya serlalur merngharapkan serburah kuralirtas layanan 

darir ursaha yang terlah merrerka datangir. Hal irnir dirserbabkan karerna banyak 
perlanggan irngirn dirpuraskan dalam irnovasir produrk, lirngkurngan serrta layanan 
darir ursaha. Faktor irnir mermperngarurhir perrurbahan layanan serhirngga ursaha 
terrserburt lerbirh dirmirnatir darir ursaha yang lairn. 

Mernurrurt Tjirptono dan Chandra (2016:59) mernyatakan bahwa Kuralirtas 
layanan adalah tirngkat kerurnggurlan yang dirharapkan dan perngerndaliran atas 
tirngkat kerurnggurlan terrserburt urnturk mermernurhir kerirngirnan perlanggan. Kerernam 
faktor perndurkurng layanan terrserburt masirng-masirng mermpurnyair perranan 
berrberda tertapir salirng berrperngarurh satur sama lairnnya dan akan terrwurjurd 
perlaksanaan layanan yang bairk. Darir berberrapa konserp layanan yang terlah 
dirkermurkakan terlah jerlas bahwa tirnggir rerndahnya mirnat serserorang urnturk 
mermanfaatkan sersuratur jasa sangat dirperngarurhir olerh murtur layanan yang 
dirberrirkan olerh perlaksana layanan terrserburt. 

Layanan adalah suratur ursaha urnturk mermbantur mernyirapkan apa yang 
dirperrlurkan serserorang ataur orang lairn, terrhadap kirta yang mermbernturk suratu r 
kerterrirkatan hak dan kerwajirban masirng-masirng pirhak. (Rursydir,2017) Layanan 
adalah kurncir kerberrhasirlan dalam berrbagair ursaha ataur kergiratan yang berrsirfat 
ursaha ataur kergiratan yang berrsirfat jasa, perrannya akan lerbirh mermberrirkan 
dampak yang lerbirh nyata kerpada perlanggan dan perlanggan dapat merrasa 
terrpuraskan darir hal terrserburt. Derngan adanya serrvircer quralirty irnir dapat 
dirpantaur, apakah kuralirtas layanan yang dirberrirkan terlah sersurair derngan yang 
dirharapkan konsurmern, serlairn irtur dalam ursaha mernghadapir perrsairngan, 
perrursahaan harurs mermirlirkir stratergir yang lerbirh bairk dirbandirng persairng yang 
ada. Urnturk perrursahaan yang berrgerrak dalam birdang jasa salah satur alat 
urnturk merndurkurng stratergir berrsairng agar lerbirh bairk adalah derngan mermirlirkir 
kuralirtas layanan yang bairk. Konsurmern dalam pernirlairan kuralirtas suratur produrk 
sercara urmurm mermirlirkir kersamaan derngan pernirlairan kuralirtas jasa. Tertapi r 
urnturk lerbirh mermperrjerlas dan lerbirh mermahamir merngernair pernirlairan kuralirtas 
jasa maka yang dirurlas dirsirnir hanya merngernair kuralirtas jasa. 

Pada prirnsirpnya, (Tjirptono, 2018) dalam pernerlirtiran Rocky Armando 
mernatakan kuralirtas layanan berrkonserntrasir pada permernurhan kerperrluran dan 
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harapan konsurmern serrta kercerrmatan pernyampairannya urnturk merngirmbangi r 
kermauran konsurmern. 

   SErRVQUrAL adalah alat urkurr kuralirtas layanan yang dirkermbangkan 
olerh Parasurraman, Zerirthaml, dan Berrry pada tahurn 1985. Kertirga pernurlirs 
terrserburt mernerrbirtkan termuran merrerka dalam artirkerl berrjurdurl “A Concerptural 
Moderl of Serrvircer Quralirty and I rts I rmplircatirons for Furturrer Rerserarch” dir Jourrnal 
of Markertirng. Dalam artirkerl irnir, merrerka mermperrkernalkan skala SErRVQUrAL, 
yang terrdirrir darir lirma dirmernsir kuralirtas layanan: burktir firsirk, kerandalan, daya 
tanggap, jamirnan, dan ermpatir. Pernurlirs merlakurkan pernerlirtiran erksternsirf urnturk 
merngermbangkan dan mermvalirdasir skala SErRVQUrAL, yang serjak saat irtu r 
banyak dirgurnakan dalam irndurstrir jasa urnturk merngurkurr dan mernirngkatkan 
kuralirtas layanan. 
 
 Pernurlirs yang sama yang merngermbangkan skala SErRVQUrAL, 
Parasurraman, Zerirthaml, dan Berrry, jurga merlakurkan pernerlirtiran terntang 
hurburngan antara lirma dirmernsir kuralirtas perlayanan dan kerpurasan perlanggan. 
Merrerka mernerrbirtkan termuran merrerka dalam serburah artirkerl berrjurdurl 
"SErRVQUrAL: A Murltirpler-I rterm Scaler for Merasurrirng Consurmerr Perrcerptirons of 
Serrvircer Quralirty" dir Jourrnal of Rertairlirng pada tahurn 1988. Dalam artirkerl irnir, 
pernurlirs mernurnjurkkan bahwa lirma dirmernsir kuralirtas layanan (berrwurjurd, 
kerandalan, daya tanggap, jamirnan, dan ermpatir) berrhurburngan posirtirf derngan 
kerpurasan perlanggan. Sercara khursurs, merrerka mernermurkan bahwa perrserpsi r 
perlanggan terrhadap kuralirtas layanan dalam lirma dirmernsir irnir sangat 
mermerngarurhir kerpurasan merrerka sercara kerserlurrurhan terrhadap perngalaman 
layanan. Serjak purblirkasir artirkerl irnir, banyak pernerlirtiran terlah merngkonfirrmasi r 
lerbirh lanjurt hurburngan antara dirmernsir SErRVQUrAL dan kerpurasan perlanggan, 
dan SErRVQUrAL terlah mernjadir alat yang banyak dirgurnakan urnturk mernirlai r 
dan mernirngkatkan kuralirtas layanan dir berrbagair irndurstrir. 

 

Mernurrurt Parasurraman Zerirthaml 1998 dalam Mardo (2016:31) 
Mermberrirkan irndirkator urkurran kuralirtas Layanan yang terrlertak pada 5 (lirma) 
dirmernsir, yairtur: 

1) Tangirbler (kuralirtas Layanan yang berrurpa sarana firsirk perrkantoran, 
kompurterrirsasir admirnirstrasir, rurang turnggur, termpat irnformasir dan 
serbagairnya). 

2) Rerlirabirlirty (Kermampuran dan kerandalan urnurk mernyerdirakan Layanan 
yang terrperrcaya). 

3) Rersponsirvernerss (Kersanggurpan urnturk mermbantur mernyerdirakan 
Layanan sercara cerpat dan terpat, serrta tanggap terrhadap kerirngirnan 
perlanggan). 

4) Assurrancer (Kermampuran dan Kramahan, serrta sopan santurn pergawai r 
dalam meryakirnkan kerperrcayaan perlanggan). 



Tugas Akhir   PS MPI - POLITEKNIK WBI  -  3 

 

5) Ermpathy (Sirkap tergas tertapir perrhatiran darir pergawair terrhadap 
perlanggan). 

 

2.1.3. Kerpu rasan Perlanggan 
Mernurrurt Salomon (dalam Priransa, 2017) mernyatakan bahwa 

kerpurasan perlanggan adalah suratur perrasaan kerserlurrurhan perlanggan 
merngernair produrk ataur jasa yang terlah dirberlir perlanggan.  

Mernurrurt Rirchard L. Olirverr dalam Tjirptono & Dirana (2015:23) kerpurasan 
perlanggan adalah perrasaan sernang ataur kercerwa yang dirdapatkan serserorang 
darir mermbandirngkan antara kirnerrja (ataur hasirl) produrk yang dirperrserpsirkan 
dan erkspertasirnya. Serorang perlanggan puras dan tirdak, sangat terrganturng 
pada kirnerrja produrk dirbandirngkan erksperktasir perlanggan berrsangkurtan dan 
apakah sang perlanggan merngirnterrprerserntasirkan adanya dervirasir ataur gap 
dirantara kirnerrja dan erkspertasir terrserburt. Serdangkan jirka kirnerrja merlampau ri r 
erksperktasir, maka perlanggan irtur akan merrasa sangat puras ataur bahkan 
bahagira. 

Mernurrurt Wirndasurrir dan Hyacirntha (2016:64) kerpurasan perlanggan 
adalah suratur tanggapan ermosironal pada ervalurasir terrhadap perngalaman 
konsurmsir suratur produrk ataur jasa. 

Darir berberrapa perngerrtiran dir atas dapat dirsirmpurlkan bahwa kerpurasan 
konsurmern dapat terrjadir berrdasarkan darir rasa ermosir yang merrerka dapatkan 
darir perlayan yang terlah dirberrirkan. Bernturk rasa kerpurasan merrerka birsa dirlirhat 
darir kerbahagairan merrerka serrta ervalurasir merrerka kerpada produrk ataur jasa 
yang dirberrirkan. 

Mernurrurt  Valarirer A. Zerirthaml, Mary Jo Birtnerr, dan Dwayner D. Grermlerr 
berrperndapat bahwa: “Curstomerr satirsfactiron irs irnflurerncerd by spersirfirc produrct 
or serrvircer feraturrers, perrcerptiron of produrct and serrvircer quralirty, and prircer”. 
(Kerpurasan perlanggan dirperngarurhir olerh spersirfirk produrk ataur firturr layanan, 
perrserpsir kuralirtas produrk dan perlayanan, dan harga. 

Mernurrurt Irrawan (2002), salah satur perncerturs Irndonersira Curstomerr 
Satirsfactiron Award (IrCSA) dan pernggagas irder Harir Perlanggan Nasironal 2003, 
ada lirma drirverr urtama (faktor-faktor perndorong) yang mermburat perlanggan 
merrasa puras, yairtur: 

1.  Kuralirtas produrk 

2.  Harga 

3.  Kuralirtas layanan (serrvircer quralirty) 
4.  Faktor ermosironal (Ermotironal factor) 
5.  Berrhurburngan derngan biraya dan kermurdahan urnturk merndapatkan 

produrk dan jasa 

2.1.4. Faktor-faktor Yang Mermperngaru rhi r Kerpurasan Perlanggan 
Mernurrurt Parasurraman, Zerirthaml dan Berrry dalam Tjirptono dan 

Chandra (2015:133) mernyatakan bahwa ada 5 dirmernsir Kuralirtas Layanan 
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yang merrurpakan pernyerderrhanaan darir serpurlurh dirmernsir kuralirtas Layanan 
yairtur: 

a. Burktir Firsirk (Tangirbler) 
Berrkernan derngan daya tarirk fasirlirtas firsirk, perrlerngkapan, dan 
materriral yang dirgurnakan perrursahaan, serrta pernampirlan karyawan.  
 

b. Kerhandalan (Rerlirabirlirty) 
Mermirlirkir 2 asperk urtama yairtur konsirsternsir kirnerrja (perrformance r) 
dan sirfat tirdak dirperrcaya (derperndabirlirty). Rerlirabirlirty berrkairtan 
derngan kermampuran perrursahaan mermberrirkan layanan yang 
akurrat serjak perrtama kalir tanpa merlakurkan kersalahan apapurn dan 
mernyampairkan jasanya sersurair derngan waktur yang terlah 
dirserpakatir. 

c. Daya Tanggap (Rersponsirvernerss) 
Berrkernaan derngan kerserdiraan dan kermampuran para karyawan 
urnturk mermbantur para konsurmern dan merrerspon perrmirntaan 
merrerka, serrta merngirnformasirkan kapan jasa akan dirberrirkan dan 
kermurdiran mermberrirkan jasa sercara cerpat. 

d. Jamirnan (Assurrancer) 
Yaknir perrirlakur para karyawan mampur mernirmburlkan kerperrcayaan 
konsurmern terrhadap perrursahaan, dan perrursahaan terrserburt dapat 
merncirptakan rasa aman bagir para konsurmern. Jamirnan jurga berrarti r 
bahwa para karyawan serlalur berrsirkap sopan dan merngurasai r 
perngertahuran dan kerrertampirlan yang dirburturhkan urnturk mernangani r 
perrtanyaan ataur masalah konsurmern. 

er. Ermpatir (Ermpathy) 
Berrartir perrursahaan mermahamir masalah para konsurmern dan 
berrtirndak dermir kerirngirnan konsurmern saat mermberrirkan perrhatiran 
perrsonal kerpada para konsurmern dan mermirlirkir jam operrasironal 
yang nyaman. 
 

Kotlerr dan Kerllerr (2013), dan Syafarurdirn & Herrtatir (2020) mernyatakan 
bahwa perlanggan merrasa puras apabirla harapannya terrpernurhir ataur sersurai r 
derngan yang dirirngirnkan perlanggan terrlampaurir. Ada 5 dirmernsir urtama 
kerpurasan perlanggan, antara lairn: 

1. Prircer (Harga) 
Urnturk perlanggan yang sernsirtirf, birasanya harga murrah adalah 
surmberr kerpurasan yang perntirng karerna merrerka akan merndapatkan 
valurer for monery yang tirnggir. Komponern harga irnir rerlatirf tirdak 
perntirng bagir merrerka yang tirdak sernsirtirf terhadap harga. 

2.Serrvircer Quralirty (Kuralirtas Layanan) 
Serrvircer quralirty sangat terrganturng darir tirga hal yairtur sirsterm, 
terknologir dan manursira. Kerpurasan perlanggan terrhadap kuralirtas 
perlayanan birasanya surlirt dirtirrur karerna permbernturkan attirturder dan 
berhaviror yang serirrirng derngan kerirngirnan perrursahaan burkanlah 



Tugas Akhir   PS MPI - POLITEKNIK WBI  -  5 

 

perkerrjaan murdah. Permbernahan harurs dirlakurkan murlair darir prose rs 
rerkrurirtmern, trairnirng dan burdaya kerrja. 

3. Produrct Quralirty (Kuralirtas Produrk) 
Perlanggan merrasa puras serterlah mermberlir dan mernggurnakan produrk 
terrserburt apabirla kuralirtas produrk yang dirtawarkan bairk. 
 
 

4. Ermotironal Factor (Faktor Ermosironal) 
Ermotironal Factor dirturnjurkkan olerh konsurmern atas kerpurasan 
yangdirperrolerh merrerka dalam mernggurnakan suratur produrk/jasa yang 
mernirmburlkan rasa bangga dan rasa perrcaya dirrir. 

5. Erffircirerncy (Kermurdahan) 
Kermurdahan dalam mermerrolerh produrk ataur jasa terrserburt dan 
kermurdahan dalam permbayaran dapat mermburat perlanggan akan 
sermakirn puras birla rerlatirf murdah, nyaman dan erfirsirern dalam 
merndapatkan suratur produrk ataur perlayanan. 

 

2.1.5. Cara Merngurku rr Kerpu rasan Perlanggan 
Mernurrurt Kotlerr (2017) ada 4 cara merngurkurr kerpurasan perlanggan: 
1. Complairnt and surggerstiron systerm (sirsterm kerlurhan dan saran).  

Banyak perrursahaan mermburka kotak saran dan mernerrirma kerlurhan 
yang diralamir olerh langganan. Ada jurga perrursahaan yang mermberri r 
amplop yang terlah dirturlirs alamat perrursahaan urnturk dirgurnakan 
mernyampairkan persan, saran, kerlurhan serrta krirtirk, saran terrserburt 
dapat jurga dirsampairkan merlalurir kartur komerntar, curstomerr hot lirner, 
terlerpon berbas purlsa. Irnformasir irnir dapat mermberrirkan irder dan 
masurkan kerpada perrursahaan. 

2. Curstomerr satirsfactiron surrverys (surrverir kerpurasan perlanggan). 
Dalam hal irnir perrursahaan merlakurkan surrvery urnturk mernderterksi r 
komerntar perlanggan surrvery irnir dapat dirlakurkan merlalurir pos, 
terlerpon, ataur wawancara prirbadir ataur perlanggan dirmirnta merngirsi r 
angkert. 
 

3. Ghost shoppirng (permberlir bayangan). 
Dalam irnir perrursahaan mernyurrurh orang terrterntur serbagair permberlir ke r 
perrursahaan lairn ataur ker perrursahaan nya serndirrir. Permberlir mirsterrir irni r 
merlaporkan kerurnggurlan dan kerlermahan yang merlayanirnya. Jurga 
dirlaporkan sergala sersuratur yang berrmanfaat serbagair bahan 
perngambirl kerpurtursan olerh manajermern. Burkan saja orang lairn yang 
dirserwa urnturk mernjadir permberlir bayangan tertapir jurga manajerr serndirri r 
harurs turrurn tangan ker lapangan, berlanja kertoko sairngan dirmana ira 
tirdak dirkernal.  

4. Lost curstomerr analirysirs (analirsa perlanggan yang larir). 
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Langganan yang hirlang, dircoba dirhurburngir, nerrerka dirmirnta urnturk 
merngurngkapkan merngapa merrerka berrherntir, pirndah ker perrursahaan 
lairn, adakah sersuratur masalah yang terrjadir yang tirdak birsa dir atasi r 
ataur terrlambat dir atasir.  
 
 
 

 

2.2 Pernerli rtiran Terrdahu rlur 

NO Pernerli rtir Ju rdurl Hasi rl Pernerli rtiran 
1 E rko Patrir (2021) Perngarurh Kuralirtas 

Layanan Terrhadap 
Kerpurasan 
Perlanggan Pada 
Jurst Café dir 
Makassar 

Hasirl analirsirs re rgre rsir lirnire rr 
berrganda mernu rnjurkkan bahwa 
dirmernsir ku ralirtas layanan 
berrpe rngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan 
te rrhadap kerpurasan perlanggan 
Jurst Kopir Makassar.  
 

2 Ferber Angerlirn 
(2017) 

Perngarurh Kuralirtas 
Layanan Terrhadap 
Kerpurasan 
Perlanggan Café 
Zybrirck Coffe re r & 
Cantirna  

Hasirl analirsirs re rgre rsir lirnire rr 
berrganda derngan mernggurnakan 
u rjir sirgnirfirkansir mernurnjurkkan 
bahwa: (1) ada perngarurh yang 
posirtirf dan sirgnirfirkan antara 
tangirble r te rrhadap kerpurasan 
perlanggan; (2) ada perngarurh yang 
posirtirf dan sirgnirfirkan antara 
re rlirabirlirty te rhadap kerpurasan 
perlanggan; (3) ada perngarurh yang 
posirtirf dan sirgnirfirkan antara 
re rsponsirvernerss terhadap kerpurasan 
perlanggan; (4) ada perngarurh yang 
posirtirf dan sirgnirfirkan antara 
e rmpathy terhadap kerpurasan 

perlanggan; (5) ada perngarurh yang 
posirtirf dan sirgnirfirkan antara 
assurrancer terhadap kerpurasan 
perlanggan. Berrdasarkan urjir F 
mernu rnjurkkan bahwa varirabe rl 
kuralirtas layanan sercara berrsama-
sama berrperngarurh posirtirf dan 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan 
perlanggan. 

3 Ahmad Agurs 
(2016) 

Perngarurh Kuralirtas 
Perlayan Te rrhadap 
Kerpurasan 
Perlanggan dir 
Gurbu rk Cafer 
Dale rgan Grersirk 

Hasirl pe rne rlirtiran irnir mernurnjurkkan 
bahwa varirabe rl se rmura varirabe rl 
irnde rperndern kuralirtas layanan 
berrpe rngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan 
te rrhadap kerpurasan perlanggan 
serdangkan varirabe rl tangirble r 
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mermirlirkir faktor domirnan dalam 
mermperngarurhir ke rpurasan 
perlanggan. 

4 Dwir Aliryyah (2017) Perngarurh Kuralirtas 
Layanan Terrhadap 
Kerpurasan 
Konsurmern dir The r 
Lirttle r A Coffe rer 
Shop Sirdoarjo 

Hasirl darir pe rnerlirtiran irnir 
mernu rnjurkkan bahwa kuralirtas 
perlayan berrpe rngarurh sercara 
posirtirf te rrhadap Burktir Firsirk 
(tangirble rs), Ke rperdurliran (e rmpathy), 
Daya Tanggap (rersponsirvernerss), 
Jamirnan (assurrancer), dan 
Kerandalan (re rlirabirlirty) ke rpurasan 
perlanggan 

5 Jerssirca Laurw 
(2013) 
 

Analirsirs Pe rngarurh 
Kuralirtas Layanan 
Te rrhadap 
Kerpurasan 
Perlanggan dir Ther 
Lirght Cu rp Café 
Surrabaya Town 
Squrarer dan Ther 
Squrarer Su rrabaya 

Hasirl pe rne rlirtiran irnir mernurnjurkkan 
darir kerlirma dirmernsir Serrvircer Quralirty 
te rrserburt dir atas, variraberl atau r 
dirmernsir kuralirtas Tangirble r adalah 
dirmernsir yang palirng berrperngarurh 
te rrhadap kerpurasan konsurmern dir 
The r Lirght Curp Cafer dan tirdak ada 
perrbe rdaan kerpurasan dan harapan 
yang sirgnirfirkan antara cabang Ther 
Squrarer dan cabang Surtos bairk irtu r 
pada dirmernsir Tangirbler, Rerlirabirlirty, 
Rersponsirverne rss, Assurrancer 
ataurpurn E rmpathy 

6 Pertru rs Dwir 
Sertirawan (2014) 
 

Perngarurh Kuralirtas 
Layanan Terrhadap 
Kerpurasan 
Konsurmern dir Café 
Certhe r Jermberr 

Hasirl pe rne rlirtiran irnir mernurnjurkkan 
bahwa  te rrdapat perngarurh yang 
sirgnirfirkan varirable r kuralirtas 
Layanan sercara berrsamaan 

 
 

1.3 Kerrangka Permi rki rran 

Berrdasarkan tirnjauran purstaka dan pernerlirtiran terrdahurlur maka dirburat 

kerrangka permirkirriran terorirtirs serbagair berrirkurt: 

 

 

 

 

 

 

Tangible (X1) 

Reliability (X2) 

Responsiveness (X3) 

Kualitas Layanan (X) 
Menurut Parasuraman  

(1985) 

 
H1 

H3 

H2 

H4 

  Kepuasan Pelanggan (Y) 
Menurut Parasuraman 

(1988) 
 

Kualitas Produk 
Kualitas Layanan 
 Faktor Emosional 

Harga 
Kemudahan 
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H5 

 

 

 

 

 

Gambar 2 1  Kerrangka Berrpirkirr Pernerlirtiran 

(Parasu rraman, Zerirthaml, dan Berrry, 1985) 

 

2.4 Hi rpotersi rs 

 Hirpotersirs merrurpakan perrnyataan pernerlirtiran terntang hurburngan antar 
variraberl-variraberl dalam pernerlirtiran, serrta merrurpakan perrnyataan yang palirng 
spersirfirk. Darir kerrangka permirkirran dir atas, maka dapat dirambirl hirpotersirs 
serbagair berrirkurt: 
 
  H1: Tangirbler berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan 

perlanggan. 
 
        H2: Rerlirabirlirty berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan   

perlanggan.  

          H3: Rersponsirvernerss berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan perlanggan. 

        H4: Ermpathy berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan 
perlanggan. 

  H5:  Assurrancer berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan 
perlanggan. 

        H6: Tangirbler, Rerlirabirlirty, Rersponsirvernerss, Ermpathy, dan Assurrance r 
berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. 

 

 

H6 

Empathy (X5) 

Assurance (X4) 


