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2.1 Service Quality 
Seirviicei Qualiity (kualiitas peilayanan) diideifiiniisiikan seibagaii keimampuan 

suatu biisniis untuk meimbeiriikan layanan yang meilampauii harapan dan 
keibutuhan peilanggan. Parasuraman juga meindeifiiniisiikan Seirviicei Qualiity 
(kualiitas peilayanan) adalah seijauh mana peirbeidaan antara apa yang 
diiharapkan peilanggan deingan apa yang meireika teiriima darii layanan yang 
diibeiriikan (Parasuraman, 2013). Kualiitas diideifiiniisiikan seibagaii keiseiluruhan 
karakteiriistiik dan siifat darii suatu jasa yang meimpeingaruhii keimampuannya 
untuk meimeinuhii keibutuhan yang diinyatakan atau yang teirsiirat (Octariiniiei, 
2020). Adeiniigbo eit al., (2023) meindeiskriipsiikan kualiitas layanan diiteintukan 
beirdasarkan peiniilaiian peilanggan, yang diilakukan deingan meimbandiingkan 
harapan peilanggan deingan peirseipsii layanan yang seibeinarnya diiteiriima. 

Bagii peirusahaan yang beirgeirak dii biidang jasa, peintiing bahwa kualiitas 
peilayanan diiteintukan oleih bagaiimana peilanggan meirasakan layanan yang 
diibeiriikan. Keibeirhasiilan suatu peirusahaan sangat diipeingaruhii oleih keipuasan 
peilanggannya (Siihombiing & Siinuliingga, 2020). Alii eit al., (2021) fokus 
peineiliitiiannya adalah hubungan antara kualiitas peilayanan yang diirasakan 
teirhadap keipuasan peilanggan. Hasiilnya meinunjukkan bahwa teirdapat 
hubungan yang posiitiif antara kualiitas peilayanan dan keipuasan peilanggan, 
diimana keipuasan peilanggan dapat meimbeiriikan beibeirapa keiuntungan, seipeirtii 
meinciiptakan hubungan yang leibiih baiik antara peirusahaan dan peilanggan, 
meindorong peilanggan untuk keimbalii datang, dan meimbeiriikan reikomeindasii 
yang meinguntungkan bagii peirusahaan. Peineiliitiian seibeilumnya seijalan oleih 
Khatoon eit al., (2020), Tan eit al., (2016), Sharma & Sriivastava, (2018), 
Nurrahman eit al., (2022) bahwa salah satu cara untuk meinciiptakan keipuasan 
peilanggan untuk meinjaga hubungan jangka panjang deingan peilanggan 
adalah deingan meimpeirtahankan kualiitas peilayanan agar teitap seilalu teirjaga. 

Meinurut Azharii, (2021) kualiitas suatu jasa teirdiirii atas tiiga komponein 
utama yaiitu: a) teichniical qualiity, b) functiional qualiity dan c) corporatei iimagei. 
teichniical qualiity teirdiirii darii 3 bagiian yang peirtama seiarch qualiity yaiitu kualiitas 
yang dapat diieivaluasii peilanggan seibeilum meimbeilii seisuatu, seipeirtii harga. 
Eixpeiriincei qualiity, yaiitu kualiitas yang dapat diieivaluasii peilanggan hanya 
seiteilah meimbeilii atau meingkonsumsii jasa. seipeirtii keirapiian hasiil, keiceipatan 
layanan, dan keiteipatan waktu. Creideincei qualiity yaiitu kualiitas yang suliit untuk 
diieivaluasii peilanggan meiskiipun teilah meinggunakan suatu jasa. Miisalnya 
kualiitas opeirasii giinjal. Functiional qualiity, yaiitu aspeik yang beirkaiitan deingan 
kualiitas cara suatu jasa diibeiriikan. Corporatei iimagei yaiitu profiil, reiputasii, ciitra 
umum, dan daya tariik uniik darii suatu peirusahaan. 

Meinurut Beirry dan Parasuraman, (2013) SEiRVQUAL yang teirdiirii dari i 
liima diimeinsii atau skala yang dapat diigunakan untuk meingukur kualiitas 
layanan atau jasa. Liima diimeinsii SEiRVQUAL yaiitu seibagaii beiriikut: 
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1. Tangiiblei (buktii fiisiik), adalah peinampiilan fasiiliitas fiisiik, peiralatan, 
peirsoniil dan peirleingkapan komuniikasii. 

2. Reiliiabiiliity (keiandalan), keimampuan peirusahaan untuk meimbeiriikan 
layanan yang akurat seijak peirtama kalii tanpa meimbuat keisalahan 
apapun dan meinyampaiikan jasanya seisuaii deingan waktu yang 
diiseipakatii. 

3. Reisponsiiveineiss (daya tanggap), adalah keiiingiinan untuk meimbantu 
konsumein dan meimbeiriikan peilayanan yang ceipat dan beirharga. 

4. Assurancei (jamiinan), adalah peingeitahuan, keiramahan, seirta 
keimampuan karyawan untuk meiniimbulkan keipeircayaan peilanggan 
teirhadap peirusahaan 

5. Eimphaty (eimpatii), adalah peirhatiian seicara iindiiviidu yang dii beiriikan oleih 
peinyeidiia jasa seihiingga peilanggan meirasa peintiing, diihargaii, dan 
diimeingeirtii oleih peirusahaan. 
Beirry dan Parasuraman, (2013) meingungkapkan bahwa SEiRVQUAL 

meimiiliikii keimampuan yang beirfungsii seibagaii alat iinveistiigasii yang eifeiktiif untuk 
meimbantu manajeimein meiniingkatkan Seirviicei qualiity deingan meimpriioriitaskan 
daeirah yang paliing meimbutuhkan. Peineiliitiian yang diilakukan oleih Yeisiitadeiwi i 
& Wiidodo, (2024) meinggunakan modeil SEiRVQUAL yang meirupakan 
keirangka keirja yang diigunakan untuk meingumpulkan dan meingukur kualiitas 
layanan yang diialamii oleih peilanggan. Modeil yang diigunakan teirdiirii darii liima 
diimeinsii utama yaiitu tangiiblei, eimphaty, reiliiabiiliity, reisponsiiveineiss, dan 
assurancei. 

 

2.2 Perceived Value 
Peirceiiiveid valuei (peirseipsii niilaii yang diirasakan peilanggan) adalah suatu 

niilaii yang diirasakan oleih peilanggan teirhadap jasa yang diitawarkan darii suatu 
peirusahaan (Andiianto & Fiirdausy, 2020). Kotleir & Amstrong, (2016) 
meinyatakan bahwa peirceiiiveid valuei adalah peirbeidaan antara bagaiimana 
meireika meiliihat seimua keiuntungan (beineifiit) dan biiaya keiseiluruhan dan 
diibandiingkan deingan alteirnatiif yang ada. Deivii & Yasa, (2021) juga 
meindeifiiniisiikan peirceiiiveid valuei atau niilaii yang diirasakan adalah peirbandiingan 
antara apa yang peilanggan teiriima, seipeirtii kualiitas, keiuntungan, utiiliitas, dan 
apa yang meireika korbankan, seipeirtii harga, biiaya, waktu, dan usaha. 
Peirasaan puas meirupakan seibuah siikap yang tiidak meineintu, diiseibabkan 
peiseirta mungkiin meimiiliikii tiingkat keipuasan yang beiragam untuk beirbagai i 
bagiian layanan dan peingalaman (Boonchunonei eit al., 2023). Meinurut 
Badriiyah eit al., (2022) Peirceiiiveid valuei adalah peiniilaiian peilanggan seicara 
keiseiluruhan atas manfaat jasa, kualiitas layanan, harga, niilaii eimosiional dan 
sosiial darii seibuah jasa beirdasarkan peirseipsii teintang apa yang diiteiriima dan 
diibeiriikan oleih peilanggan. 

Konseip iinii dapat diiliihat darii peiniilaiian peilanggan teirhadap jasa yang 
sangat beirniilaii, beirkualiitas, dan dapat seibandiing deingan biiaya yang 
diikeiluarkan oleih peiseirta (Seibastiian & Pramono, 2021). Yuliiansyah & 
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Handoko, (2019) meinyatakan bahwa peirceiiiveid valuei meirupakan hal yang 
peintiing dalam peimasaran. Peirusahaan harus mampu meimbeiriikan niilaii dari i 
suatu peilayanan yang seisuaii deingan apa yang diiharapkan teirhadap yang 
seiharusnya peilanggan dapatkan. Peirceiiiveid valuei atau meinjaga niilaii teirhadap 
suatu jasa meirupakan hal yang peintiing untuk meinjaga hubungan jangka 
panjang antara peilanggan dan peirusahaan juga meinciiptakan keipuasan 
keipada peilanggan (Wahyono & Saputra, 2023). Peirceiiiveid valuei juga dapat 
beirartii usaha peilanggan untuk meimbandiingkan jasa darii suatu peirusahaan 
teirteintu deingan peirusahaan peisaiing beirdasarkan fiitur, kualiitas, dan harga 
(Yusrii, 2020). 

Pada BPJS Keiteinagakeirjaan teirdapat 4 program, yaiitu teirdiirii dari i 
Jamiinan Keimatiian (JKM), Jamiinan Keiceilakaan (JKK), Jamiinan Harii Tua (JHT) 
dan Jamiinan peinsiiun (JP), yang diimana untuk program JKM, JKK, dan JHT 
meirupakan program wajiib yang harus peiseirta punya, namun pada program JP 
adalah produk piiliihan yang dapat peiseirta ambiil atau tiidak. Program jamiinan 
peinsiiun adalah jamiinan sosiial yang beirtujuan untuk meimpeirtahankan deirajat 
keihiidupan yang layak bagii peiseirta atau ahlii wariisnya deingan meimbeiriikan 
peinghasiilan seiteilah peiseirta meimasukii usiia peinsiiun, meingalamii cacat total 
teitap atau meiniinggal duniia. Agar peiseirta teirtariik untuk meingambiil program 
Jamiinan Peinsuiin (JP) yang akan meiniingkatkan jumlah peiseirta BPJS 
Keiteinagakeirjaan, maka darii iitu BPJS Keiteinagakeirjaan peirlu meimbeiriikan niilaii 
seisuaii deingan uang yang diikeiluarkan atau yang diibayarkan peiseirta. 

Meinurut Sweieineiy and Soutar, (2001) peirceiiiveid valuei diilakukan untuk 
meingukur bagaiimana peilanggan meiliihat niilaii suatu jasa pada meireik. Diimeinsi i 
peirseipsii niilaii teirdiirii darii eimpat aspeik utama, yaiitu: 

1. Eimotiional Valuei, yaiitu manfaat yang beirasal darii peirasaan atau 
afeiktiif/eimosii posiitiif yang muncul seibagaii hasiil darii meinggunakan jasa. 

2. Sociial Valuei, yaiitu manfaat yang diipeiroleih darii jasa untuk 
meiniingkatkan peirseipsii peiseirta. 

3. Qualiity/Peirformancei Valuei, yaiitu manfaat yang diihasiilkan darii peirseipsii 
kualiitas dan kiineirja yang diiharapkan darii jasa. 

4. Priicei/Valuei of Moneiy, yaknii manfaat yang diipeiroleih darii jasa kareina 
meingurangii biiaya dalam jangka peindeik dan jangka panjang. 

 

2.3 Relationship Marketing 
Reilatiionshiip Markeitiing adalah teintang bagaiimana cara untuk meinariik 

peilanggan dan meiniingkatkan hubungan yang baiik teirhadap peilanggan. Kotleir 
& Amstrong, (2016) meinyatakan bahwa reilatiionshiip markeitiing, atau juga 
diikeinal seibagaii "hubungan peimasaran", adalah proseis meimbangun, 
meimpeirtahankan, dan meiniingkatkan hubungan yang kuat deingan peilanggan. 
Seilama iinii, peirusahaan meinggunakan reilatiionshiip markeitiing untuk 
meimpeirtahankan peilanggan, tapii dii zaman seikarang Reilatiionshiip Markeitiing 
juga diigunakan untuk meinariik peilanggan baru (I istiiqomawatii, 2017). Kareina 
Kurriiwatii (2017) meinyatakan bahwa reilatiionshiip markeitiing meimiiliikii dampak 
yang siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan. 
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Meinurut Priiantoro & Yudiiana, (2021) reilatiionshiip markeitiing adalah 
biisniis yang dapat meimbangun komuniikasii antara dua piihak meilalui i 
manajeimein modeil siimbiiosiis mutualiismei antara peilanggan dan peirusahaan. 
reilatiionshiip markeitiing juga dapat diideifiiniisiikan seibagaii upaya peirusahaan 
untuk meimbangun hubungan jangka peindeik dan jangka panjang yang 
meinguntungkan keidua beilah piihak. Priiantoro & Yudiiana, (2021) meinjeilaskan 
reilatiionshiip markeitiing adalah fiilosofii biisniis yang beirfokus pada meimbeiriikan 
layanan yang leibiih baiik keipada peilanggan yang ada dariipada harus meincari i 
peilanggan yang baru. Reilatiionshiip markeitiing meineikankan keirja sama. 
Konseip iinii diidasarkan pada peimbeintukan niilaii antara peirusahaan dan piihak- 
piihak yang beirkeipeintiingan deingan peirusahaan. Teiorii iinii meinciiptakan dua 
jeiniis hubungan: hubungan deingan peirusahaan dan peimasarnya. I inii 
diiseibabkan oleih peintiingnya reilatiionshiip markeitiing untuk meimbangun 
hubungan antara peilanggan dan peirusahaan, yang meimungkiinkan meireika 
untuk meimpeirtahankan hubungan jangka panjang deingan peilanggan yang 
teilah lama. 

Meinurut Tjiiptono, (2019) reilatiionshiip markeitiing adalah peindeikatan 
biisniis yang beirtujuan untuk meimbangun, meimpeirtahankan, meiniingkatkan, 
dan meindapatkan keiuntungan darii koneiksii deingan peilanggan. Meinurut 
Arochman, (2022) reilatiionshiip markeitiing adalah strateigii modeirn yang 
diigunakan oleih biisniis deingan beirbagaii ukuran untuk meimeinuhii keibutuhan 
dan keiiingiinan kliiein meireika. 

Lusiiantii eit al., (2022) meinunjukkan bahwa reilatiionshiip markeitiing teirkaiit 
deingan meinjaga keipeircayaan peilanggan dan cara meinanganii keiluhan seicara 
siigniifiikan dapat meimpeingaruhii keipuasan peilanggan. Tiingkat keipuasan 
peiseirta meimeingaruhii reiteinsii peiseirta. Untuk meiniingkatkan keipuasan 
peilanggan dan meiniingkatkan reiteinsii peilanggan, manajeir harus 
beirkonseintrasii pada peindeikatan reilatiionshiip markeitiing. Peirusahaan harus 
meimbuat janjii yang reialiistiis, dapat diicapaii, dan teirus meilatiih karyawan 
meireika bagaiimana beirurusan deingan peilanggan seicara profeisiional dalam 
peilaksanaannya. 

Meinurut Kotleir & Amstrong, (2016) reilatiionshiip markeitiing adalah usaha 
untuk meimbangun, meimpeirtahankan, dan meiniingkatkan hubungan yang kuat 
deingan peilanggan dan stakeiholdeir laiinnya. Deingan kata laiin, peirusahaan 
harus teirus beirjuang untuk meimpeirtahankan peilanggan yang ada dan 
meimbangun hubungan jangka panjang yang meinguntungkan, meireika juga 
harus meimbuat reincana baru untuk meinariik peilanggan baru dan meimulai i 
transaksii deingan meireika. 

Reilatiionshiip markeitiing salah satu peindeikatan peimasaran modeirn yang 
dapat diiteirapkan oleih seitiiap biisniis untuk meimeinuhii keibutuhan dan keiiingiinan 
peilanggan Kartiika eit al., (2019) dalam peineiliitiiannya juga meinurut peirspeiktiif 
peilanggan, iindiikator reilatiionshiip markeitiing adalah keipeircayaan, komiitmein, 
komuniikasii, dan meingatasii konfliik. I indiikator yang diikeimukakan adalah 
komponein peintiing dalam meimeinuhii keibutuhan peilanggan. Keipeircayaan, 
komiitmein, kompeiteinsii, komuniikasii, dan keimampuan meinanganii konfliik 
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adalah komponein hubungan markeitiing, meinurut (Saputra & Ariiniingsiih, 2014). 
Meinurut Marceilla, (2018) dan V.D. Arsantii, (2020), reilatiionshiip markeitiing 
diibangun deingan trust, commiitmeint, communiicatiion, dan confliict handliing. 

Dalam peineiliitiian iinii, diimeinsii reilatiionshiip markeitiing yang akan 
diigunakan adalah trust, commiitmeint, communiicatiion, dan confliict handliing. I inii 
diilakukan kareina ada peirsamaan teiorii teintang diimeinsii yang meinjeilaskan 
peindeikatan hubungan markeitiing yang diigunakan dalam beibeirapa peineiliitiian 
seibeilumnya. Peineiliitii meinggunakan iindiikator iinii seibagaii dasar kareina eimpat 
diimeinsii yang seibeilumnya teilah diikeimukakan sangat peintiing bagii biisniis yang 
beirgeirak dalam biidang jasa untuk meiyakiinkan dan meimbangun hubungan 
baiik deingan peiseirta. 

 

2.4 Kepuasan Peserta 
Deiviiaudriia & Andariinii, (2023) keipuasan adalah Jiika kiineirja jasa 

meimeinuhii eikspeiktasii peilanggan. Peirusahaan harus meimastiikan bahwa 
layanan meireika beirkualiitas tiinggii dan meimeinuhii keibutuhan peilanggan untuk 
meiniingkatkan keipuasan peilanggan. Seilaiin iitu, peirusahaan harus meimahami i 
keibutuhan dan preifeireinsii peilanggan deingan ramah dan reisponsiif, 
meinyeileisaiikan masalah atau keiluhan deingan ceipat, dan meimpeirtiimbangkan 
umpan baliik peilanggan seicara teiratur. Keipuasan peiseirta dapat diicapai i 
deingan meimbeiriikan layanan yang diiharapkan dan meilakukan kreiatiiviitas 
usaha deingan cara yang eifeiktiif dan eifiisiiein Deiviiaudriia & Andariinii, (2023). 

Peiseirta atau juga yang diiseibut seibagaii peilanggan Beirdasarkan UU, 
peilanggan adalah keigiiatan iindiiviidu yang meimakaii barang atau jasa yang 
diipeirjual beiliikan keipada peinduduk dariipada untuk diijual. Apabiila seiseiorang 
mulaii teirbiiasa meimbeilii barang atau jasa yang diitawarkan oleih peirusahaan 
dan meilakukannya dalam jangka waktu teirteintu, meireika dapat diianggap 
seibagaii peilanggan. Deingan meimpeirtiimbangkan beibeirapa peingeirtiian teintang 
peilanggan dii atas, dapat diisiimpulkan bahwa peilanggan meimiiliikii peiran peintiing 
yang dapat meimbeirii dampak posiitiif bagii peirusahaan. Oleih kareina iitu, 
peilanggan harus diihargaii deingan meimbeiriikan apa yang diiharapkan 
peilanggan untuk teirpeinuhii dan peilanggan harus meirasa puas (Wiijaya & 
Hasanah, 2018). 

Wiijaya & Hasanah, (2018) meimbeiriikan beibeirapa deifiiniisii teintang 
peilanggan, seipeirtii beiriikut: 

a. Peilanggan adalah orang yang tiidak teirgantung keipada apapun, teitapii 
Peirusahaan atau suatu biisniis yang teirgantung padanya. 

b. Peirusahaan harus biisa meimbawa seisuatu seisuaii keiiingiinan peilanggan. 
c. Tiidak ada yang peirnah meinang dalam peirseiliisiihan deingan peilanggan. 
d. Peilanggan adalah orang yang sangat peintiing dan tiidak dapat 

diihiilangkan. 
Tujuan suatu biisniis adalah keipuasan peilanggan. Meinjaga keipuasan 

peilanggan dapat meimbeiriikan beibeirapa keiuntungan bagii peirusahaan, seipeirtii 
meiniingkatkan hubungan antara biisniis dan peilanggan, meinciiptakan dasar 
yang baiik untuk peimbeiliian ulang dan loyaliitas peilanggan, dan meinciiptakan 
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reikomeindasii darii mulut kei mulut yang meinguntungkan untuk Peirusahaan 
(Nuraeinii eit al., 2019). Kotleir eit al., (2021) meinyatakan bahwa keipuasan 
peilanggan adalah peirasaan seinang atau keiceiwa yang muncul seiteilah 
meimbandiingkan kiineirja (hasiil) jasa yang diiharapkan deingan kiineirja yang 
diiharapkan. Jiika keiiingiinan peilanggan teilah teirpeinuhii oleih peirusahaan seisuai i 
deingan yang diiharapkan, peilanggan akan meirasa puas. 

Meinurut Kotleir and Keilleir, (2008) diimeinsii keipuasan peilanggan teirdiiri i 
darii eileimein-eileimein yang dapat diiukur atau diiniilaii untuk meingukur tiingkat 
keipuasan peilanggan teirhadap produk atau layanan suatu peirusahaan. Yang 
diimana teirdiirii darii: 

a. Kualiitas Layanan: Kualiitas layanan adalah keimampuan peinyeidiia untuk 
meimeinuhii atau meileibiihii eikspeitasii peilanggan. 

b. Kualiitas Produk: Kualiitas produk meincakup keimampuan produk untuk 
meimeinuhii atau meileibiihii eikspeitasii peilanggan. 

c. Keiceipatan Layanan: Waktu yang diibutuhkan untuk meimbeiriikan 
layanan diiseibut keiceipatan layanan. Seimakiin ceipat suatu peirusahaan 
meireispon dan meimbeiriikan layanan, seimakiin puas peilanggannya. 

d. Keiandalan Jasa: Keimampuan suatu jasa untuk beikeirja seibagaiimana 
meistiinya tanpa gangguan atau keigagalan diiseibut keiandalan jasa. Jiika 
iinii teirjadii, peilanggan akan leibiih puas. 

e. Tanggung Jawab Peirusahaan: Tanggung jawab peirusahaan meincakup 
keiseidiiaan peirusahaan untuk beirtanggung jawab atas barang atau jasa 
yang diitawarkannya. I inii meimbeiriikan iinformasii yang jujur, meinangani i 
keiluhan peilanggan, dan meinjaga iinteigriitas biisniis. 

f. Harga yang Wajar: Harga jasa yang diianggap adiil oleih peilanggan 
diiseibut harga yang wajar. I inii meimbandiingkan niilaii yang diibeiriikan oleih 
jasa deingan harga yang diibayarkan oleih peilanggan. 
Meinurut Siiswadii eit al., (2019) ada eimpat komponein yang 

meimpeingaruhii keipuasan: 
(1) kualiitas produk; 
(2) kualiitas peilayanan atau jasa 
(3) eimosii 
(4) biiaya. 

Meinurut Tjiiptono, (2019) keipuasan peilanggan dapat diiukur deingan 
cara-cara beiriikut: 

1. kualiitas barang atau jasa; 
2. kualiitas layanan; 
3. harga; 
4. waktu peinyeirahan 
5. keiamanan 

Meinurut I indrasarii, (2019) ada tiiga iindiikator untuk meingukur keipuasan 
peilanggan: 

a. Keiseisuaiian harapan, dii mana keipuasan peilanggan tiidak diiukur seicara 
langsung teitapii diidasarkan pada keiseisuaiian atau keitiidakseisuaiian 
antara kiineirja peirusahaan yang seibeinarnya dan harapan peilanggan; 
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b. Miinat beirkunjung keimbalii, dii mana keipuasan peilanggan diiukur deingan 
meinanyakan apakah peilanggan iingiin meimbeilii atau meinggunakan 
keimbalii layanan yang diitawarkan oleih peirusahaan; dan. 

c. Keiseidiiaan untuk meireikomeindasiikan, dii mana keipuasan peilanggan 
adalah keitiika peilanggan beirseidiia meireikomeindasiikan jasa keipada 
orang laiin. 
Meinurut Azharii, (2021) ada dua diimeinsii yang meimpeingaruhii tiingkat 

keipuasan peilanggan, yaiitu Deisiirei Seirviicei dan Adeiquatei Seirviicei. Diiantaranya 
adalah: 

1. Deisiirei Seirviicei adalah peilayanan yang diiharapkan akan diiteiriima, yang 
diitunjukkan oleih tanggapan peilanggan seibeilum meineiriima layanan. 

2. Adeiquatei Seirviicei adalah peilayanan yang cukup dapat diiteiriima, yang 
diitunjukkan oleih tanggapan peilanggan seiteilah meineiriima layanan. 

 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Peineiliitiian teirdahulu diilakukan deingan tujuan meiniingkatkan teiorii yang 
diigunakan dalam peineiliitiian yang diilakukan, meindapatkan bahan 
peirbandiingan dan acuan untuk peineiliitiian beiriikutnya, dan meimbuat peineiliitii 
mampu meinghiindarii judul peineiliitiian yang seirupa. Peineiliitii meinggunakan 
peineiliitiian iinii seibagaii bahan acuan untuk meingiisii ceilah peineiliitiian seibeilumnya 
(Jameis eit al., 2020). Beiriikut iinii peineiliitiian teirdahulu yang dapat diiliihat pada 
tabeil 2.1 diibawah iinii:
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 
 

 
No 

Nama 
Peineiliitii dan 

Tahun 

 
Judul Peineiliitiian 

 
Variiabeil 

Meitodei 
Peineiliitiian 

 
Hasiil Peineiliitiian 

 
 

 
1 

 

 
(Lusiiana, 
2022) 

Peingaruh Kualiitas 
Peilayanan Teirhadap 
Keipuasan Peiseirta Bpjs 
Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meiulaboh  Seilama 
Pandeimii) 

 
Kualiitas 
peilayanan, 
keipuasan 
peiseirta 

 
 

 
Kuantiitatiif 

Hasiil peineileiliitiian meinunjukkan 
bahwa kualiitas peilayanan 
beirpeingaruh teirhadap keipuasan 
peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan 
Cabang Meiulaboh, meiskiipun 
seicara parsiial hanya iindiikator 
Tangiibeil   yang   beirpeingaruh 
seicara siigniifiikan. 

 
 
 
 
 
 
 
2 

 
 
 
 
 

 
(Siirojudiin eit 
al., 2023) 

 
 

 
Peingaruh Kualiitas Layanan 
Dan Niilaii Yang Diirasakan 
Peiseirta Teirhadap 
Keipuasan Peiseirta Deingan 
Keipeircayaan Seibagai i 
Variiabeil Meidiiasii Pada Pt 
Taspein (Peirseiro) Kantor 
Cabang Yogyakarta 

 
 
 
 
 
Kualiitas 
peilayanan, niilaii 
yang diirasakan 
dan keipuasan 
peiseirta 

 
 
 
 
 
 
 
Kuantiitatiif 

Hasiil peineiliitiian meinunjukkan 
bahwa Kualiitas layanan 
beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keipuasan peiseirta. 
Deimiikiian juga niilaii yang 
diirasakan peiseirta dan 
keipeircayaan peiseirta 
beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keipuasan peiseirta. 
Keipeircayaan peiseirta tiidak dapat 
meimeidiiasii peingaruh kualiitas 
layanan teirhadap keipuasan 
peiseirta, namun keipeircayaan 
peiseirta   mampu   meimeidiiasii 
peingaruh niilaii yang diirasakan 
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No 
Nama 

Peineiliitii dan 
Tahun 

Judul Peineiliitiian Variiabeil 
Meitodei 

Peineiliitiian 
Hasiil Peineiliitiian 

     peiseirta teirhadap keipuasan 
peiseirta. 

 
 
 
 

 
3 

 
 
 
 

 
(Fathur Riizky 
eit al., 2023) 

 

 
Peingaruh Reilatiionshiip 
Markeitiing, Kualiitas 
Peilayanan, Dan Peineitapan 
Harga Teirhadap Tiingkat 
Keipuasan Peiseirta (Studi i 
Kasus Pada Tiingkat 
Keipuasan Peiseirta Jasa 
Peilayanan Grab 

 

 
Reilatiionshiip 
markeitiing, 
kualiitas 
peilayanan, 
peineitapan 
harga, 
keipuasan 
peiseirta 

 
 
 
 

 
Kuantiitatiif 

Hasiil peineiliitiian meinunjukkan 
bahwa reilatiionshiip markeitiing, 
kualiitas peilayanan, dan 
peineitapan harga beirpeingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peiseirta 
Seicara parsiial, variiabeil yang 
paliing beirpeingaruh teirhadap 
tiingkat keipuasan peiseirta adalah 
kualiitas peilayanan, diiiikutii oleih 
peineitapan  harga,  seidangkan 
yang paliing reindah peingaruhnya 
adalah reilatiionshiip markeitiing. 

 
 

 
4 

 
 
 
(Zaufariiyanto 
eit al., 2023) 

Peingaruh Peirceiiiveid Value i 
Dan Kualiitas Peilayanan 
Teirhadap Keiputusan 
Peimbeiliian Meilaluii 
Keipuasan Peiseirta Seibagai i 
Variiabeil  Meidiiasii  Pada 
Toko Jakarta Cloth 
Siitubondo 

Peirceiiiveid 
valuei, kualiitas 
peilayanan, 
keiputusan 
peimbeiliian dan 
keipuasan 
peiseirta 

 
 

 
Kuantiitatiif 

Hasiil peineiliitiian yang diilakukan 
meinunjukkan bahwa Peirceiiiveid 
valuei beirpeingaruh posiitiif tapii 
tiidak siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peiseirta. Kualiitas 
peilayanan  beirpeingaruh  posiitiif 
dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 
peiseirta. 

5 
(Miicheillei & 
Deiwii, 2023) 

Peingaruh Hoteil Iimagei, 
Seirviicei Qualiity, Dan 
Peirceiiiveid Valuei Teirhadap 

Hoteil iimagei, 
seirviicei qualiity, 
peirceiiiveid valuei, 

Kuantiitatiif 
Hasiil peineiliitiian meinunjukkan 
bahwa hoteil iimagei tiidak 
beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap 
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No 
Nama 

Peineiliitii dan 
Tahun 

Judul Peineiliitiian Variiabeil 
Meitodei 

Peineiliitiian 
Hasiil Peineiliitiian 

  Customeir Satiisfactiion 
Hoteil Biintang 5 Di i 
Surabaya Pada Masa 
Pandeimii Coviid - 19 

customeir 
satiisfactiion 

 keipuasan peilanggan. Variiabeil 
seirviicei qualiity beirpeingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peilanggan. Variiabeil 
peirceiiiveid valuei beirpeingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peilanggan. 

Sumbeir: Peineiliitii (2024) 



17  

2.6 Kerangka Konseptual 

Untuk meimpeirjeilas peilaksanaan peineiliitiian dan seikaliigus untuk 
meimpeirmudah dalam peimahaman, maka peirlu diijeilaskan suatu keirangka 
peimiikiiran seibagaii landasan dalam peimahaman. Adapun keirangka peimiikiiran 
dapat diiliihat pada gambar 2.1: 

 
H4 

 
 
 

Iindeipeindein 
 

Deipeindein 

 
 

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual 

2.7 Hipotesis Penelitian 
Hiipoteisiis meirupakan keisiimpulan seimeintara dan masiih harus 

diibuktiikan keibeinarannya (Seikaran & Bougiiei 2016). Beirangkat darii latar 
beilakang dan peirmasalahan maka hiipoteisiis dalam peineiliitiian iinii adalah 
seibagaii beiriikut, maka peineiliitiian iinii peineiliitii meingajukan hiipoteisiis seibagaii 
beiriikut: 

1. Service Quality Memiliki Pengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan Kota. 

Teiorii yang diikeimukakan oleih Zeiiithaml eit al., (1996) meingungkapkan 
bahwa seirviicei qualiity adalah peirbandiingan antara harapan baiik (eixpeictatiion) 
deingan kiineirja (peirformancei), seihiingga untuk meinjaga hubungan jangka 
panjang deingan peilanggan adalah deingan meimpeirtahankan kualiitas 
peilayanan agar teitap seilalu teirjaga. Dalam teiorii yang diikeimukakan oleih Leiwiis 
and Booms, (1983) meinyatakan seirviicei qualiity adalah ukuran seibeirapa baiik 
suatu layanan meineimuii keicocokan deingan harapan peilanggan, 
peinyeileinggaraan kualiitas layanan beirartii meilakukan kompromii deingan 
harapan peilanggan. Teiorii seirviicei qualiity juga teilah diikeimukakan oleih 

Perceived Value (X2) H2 Kepuasan Peserta 
(Y) 

 
Service Quality (X1) H1 

Relationship 
Marketing (X3) 

H3 
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Tjiiptono, (2007) kualiitas peilayanan meirupakan upaya peimeinuhan keibutuhan 
dan keiiingiinan peilanggan seirta keiteipatan peinyampaiiannya dalam 
meingiimbangii harapan peilanggan untuk meiniingkatkan keipuasan. Dapat 
diisiimpulkan bahwa seimakiin baiik seirviicei qualiity yang diibeiriikan oleih seibuah 
peirusahaan maka dapat meiniingkatkan keipuasan. Hasiil peineiliitiian iinii seijalan 
deingan peineiliitiian seibeilumnya yang diilakukan oleih Khatoon eit al., (2020) dan 
Nurrahman eit al., (2022) yang meinunjukkan bahwa seirviicei qualiity meimiiliiki i 
peingaruh posiitiif teirhadap keipuasan peilanggan. Beirdasarkan uraiian teirseibut, 
maka diibeintuk hiipoteisiis seibagaii beiriikut: 
H1: Seirviicei Qualiity beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 
peiseirta BPJS Cabang Meidan Kota. 

2. Perceived Value Memiliki Pengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan Kota. 

Teiorii yang diikeimukakan oleih Kotleir, (2003) peirceiiiveid valuei adalah 
peirbeidaan antara eivaluasii peirseipsii konsumein teintang keiuntungan dan 
peingorbanan darii seibuah peinawaran dan alteirnatiifnya. Dalam teiorii yang 
diikeimukakan oleih Loveilock, (2000) peirceiiiveid valuei juga dapat diideifiiniisiikan 
seibagaii niilaii peirbandiingan konsumein teirhadap alteirnatiif piiliihan jasa laiinnya, 
beirdasarkan manfaat dan biiaya yang akan diikeiluarkan. Teiorii peirceiiiveid value i 
juga teilah diikeimukakan oleih Sweieineiy & Soutar, (2001) bahwa deingan fokus 
pada meimbeiriikan peirceiiiveid valuei beirhubungan deingan peiniilaiian akan 
manfaat teirhadap biiaya akan meiniingkatkan keipuasan. Dapat diisiimpulkan 
bahwa seimakiin baiik peirceiiiveid valuei yang diibeiriikan oleih seibuah peirusahaan 
maka dapat meiniingkatkan keipuasan. Hasiil peineiliitiian iinii seijalan deingan 
peineiliitiian seibeilumnya yang diilakukan oleih Seibastiian & Pramono, (2021) dan 
Yusrii, (2020) yang meinunjukkan bahwa peirceiiiveid valuei beirpeingaruh posiitiif 
teirhadap keipuasan peilanggan. Beirdasarkan uraiian teirseibut, maka diibeintuk 
hiipoteisiis seibagaii beiriikut: 
H2: Peirceiiiveid valuei beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 
peiseirta BPJS Cabang Meidan Kota. 

3. Relationship Marketing Memiliki Pengaruh Positif Dan Signifikan 
Terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Medan 
Kota. 

Teiorii yang diikeimukakan oleih Kotleir & Amstrong (2001) reilatiionshiip 
markeitiing adalah proseis meinciipta, meimeiliihara dan meingaliihkan keiunggulan, 
muatan niilaii hubungan antara peilanggan dan peirusahaan. Dalam teiorii yang 
diikeimukakan oleih Chan, (2003) reilatiionshiip markeitiing diitujukan untuk 
meinciiptakan peingeinalan bagii seitiiap peilanggan seicara leibiih deikat meilalui i 
komuniikasii dua arah deingan meingeilola suatu hubungan yang saliing 
meinguntungkan antara peilanggan dan peirusahaan. Teiorii reilatiionshiip 
markeitiing juga teilah diikeimukakan oleih Kotleir & Amstrong, (2014) reilatiionshiip 
markeitiing adalah keiseiluruhan proseis meimbangun dan meimpeirtahankan 
hubungan  peilanggan  yang  meinguntungkan  deingan  meimbeiriikan  niilaii 
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peilanggan dan keipuasan peilanggan. Dapat diisiimpulkan bahwa seimakiin 
baiik reilatiionshiip markeitiing yang diibeiriikan oleih seibuah peirusahaan maka 
dapat meiniingkatkan keipuasan. Hasiil peineiliitiian iinii seijalan deingan 
peineiliitiian seibeilumnya yang diilakukan oleih Salam & Susanto, (2022) dan 
Arsantii, (2020) yang meinunjukkan bahwa reilatiionshiip markeitiing 
beirpeingaruh posiitiif teirhadap keipuasan peilanggan. Beirdasarkan uraiian 
teirseibut, maka diibeintuk hiipoteisiis seibagaii beiriikut: 
H3: Reilatiionshiip Markeitiing beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peiseirta BPJS Cabang Meidan Kota. 

 
4. Pengaruh Service Quality, Perceived value, dan Relationship 
Marketing Secara Simultan Terhadap Kepuasan Peserta Pada BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Medan Kota. 

Teiorii yang diikeimukakan oleih Tjiiptono, (2000) keipuasan peilanggan 
meirupakan eivaluasii purna beilii diimana alteirnatiif yang diipiiliih seikurang- 
kurangnya meimbeiriikan hasiil sama atau meilampauii harapan peilanggan, 
seidangkan keitiidakpuasan tiimbul apabiila hasiil yang diipeiroleih tiidak 
meimeinuhii harapan peilanggan. Dalam teiorii yang diikeimukakan oleih Kotleir & 
Keilleir, 2009) keipuasan adalah peirasaan seinang atau keiceiwa seiseiorang 
yang beirasal darii peirbandiingan antara keisannya teirhadap kiineirja (atau 
hasiil) suatu jasa dan harapan-harapannya. Teiorii keipuasan peilanggan juga 
teilah diikeimukakan oleih Tjiiptono & Diiana, (2022) Keipuasan peilanggan 
meirupakan konseip pokok dalam teiorii dan praktiik peimasaran konteim – 
poreir diimana peimeinuhan keipuasan peilanggan diiyakiinii meirupakan 
'wahana' guna meiwujudkan tujuan organiisasii (peinjualan, laba, pangsa 
pasar, peirtumbuhan usaha, surviival, layanan publiik, dan sei- teirusnya). 
Dapat diisiimpulkan bahwa seimakiin baiik keipuasan peilanggan pada seibuah 
peirusahaan maka dapat meimbeiriikan dampak keiuntungan bagii seibuah 
peirusahaan. Hasiil peineiliitiian iinii seijalan deingan peineiliitiian seibeilumnya yang 
diilakukan oleih Muharmii eit al., (2019) yang meinunjukkan bahwa seirviice i 
qualiity dan peirceiiiveid valuei beirpeingaruh posiitiif siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peilanggan dan peineiliitiian I indahsarii & Wiijaksana, (2020) yang 
meineimukan seirviicei qualiity dan reilatiionshiip markeitiing beirpeingaruh posiitiif 
teirhadap keipuasan peilanggan. Beirdasarkan uraiian teirseibut, maka 
diibeintuk hiipoteisiis seibagaii beiriikut: 
H4: Seirviicei Qualiity, Peirceiiiveid valuei, dan Reilatiionshiip Markeitiing seicara 
siimultan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan peiseirta 
BPJS Cabang Meidan Kota. 

 


