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BAB II.  TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Konsep Pemasaran 

2.1.1 Pemasaran 

Peimasaran iialah suatu fungsii organiisasii dan seirangkaiian proseis 

untuk meinciiptakan, meingkomuniikasiikan, dan meimbeiriikan niilaii keipada 

peilanggan dan untuk meingeilola hubungan peilanggan deingan cara yang 

meinguntungkan organiisasii dan peimangku keipeintiingannya. 

Wahdiiniiwaty eit al., (2023), meinyeibutkan bahwa peimasaran 

meiliibatkan leibiih darii seikadar aktiiviitas yang diilakukan oleih seikeilompok 

orang dii areia atau deiparteimein teirteintu. Peimasaran teirjadii diiawalii dari i 

konseip peirtukaran dan hubungan keimudiian meinghasiilkan konseip pasar, 

adanya keisamaan keibutuhan dan keiiingiinan meimungkiinkan teirjadiinya 

peirtukaran namun cara peingeilolaan peimasaran peirlu diipeirtiimbangkan 

agar proseisnya meinjadii leibiih eifeiktiif dan eifiisiiein (Wahdiiniiwaty eit al., 2023). 

Peimasaran sangat teirpeingaruh oleih peirkeimbangan teiknologii. Seiiiriing 

deingan peirkeimbangan teiknologii, maka akan teirjadii peirubahan pada 

strateigii dan meitodei peimasaran (Noviita & Husna, 2020). 

Darii deifiiniisii meinurut para ahlii dii atas, maka peimasaran adalah 

seirangkaiian keigiiatan yang beirtujuan untuk meimahamii keibutuhan dan 

keiiingiinan peilanggan, seirta meinciiptakan, meinyampaiikan, dan 

meimpeirtahankan niilaii yang dapat meimuaskan peilanggan. peimasaran 

bukan hanya teintang peinjualan produk atau layanan, teitapii juga meiliibatkan 

peimahaman meindalam teintang pasar, niilaii peilanggan, komuniikasii eifeiktiif, 

diistriibusii yang eifiisiiein, dan adaptasii teirhadap peirubahan. 

2.1.2 Pemasaran Jasa 

Meinurut AMA (Ameiriican Markeitiing Associiatiion) dalam (Alma 2021) 

“Peimasaran adalah proseis peireincanaan dan peilaksanaan konseipsii, 

peineintuan harga, promosii dan peindiistriibusiian barang, jasa dan iidei dan 

dapat meimuaskan peilanggan dan tujuan peirusahaan”. 
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Meinurut Phiiliip Kotleir yang diikutiip oleih (Alma 2021), meinyatakan 

bahwa peingeirtiian markeitiing dapat diiliihat darii 2 sudut pandang yaiitu 

“Peingeirtiian darii sudut pandang sociieital (masyarakat) meinunjukkan 

peiranan markeitiing dalam masyarakat”. Seidangkan meinurut pandangan 

markeiteir, markeitiing beirpeiran untuk meinyampaiikan standar hiidup yang 

leibiih tiinggii bagii masyarakat.  

Darii keidua deifiiniisii peimasaran yang teilah diisampaiikan oleih beibeirapa 

ahlii, dapat diiliihat bahwa peimasaran meirupakan peireincanaan konseipii yang 

dapat meinguntungkan peilanggan deingan cara meilaksanakan iidei dan 

iinovasii yang sudah diiteintukan oleih peilaku biisniis teirseibut. 

Wiilliiam J. Stanton dalam (Alma, 2021), jasa diideifiiniisasiikan seibagaii 

seisuatu yang dapat diiiideintiifiikasii seicara teirpiisah tiidak beirwuiiud, 

diitawarkan untuk meimeinuhii keibutuhan. Jasa dapat diihasiilkan deingan 

meinggunakan beinda beinda beirwujud atau tiidak.  

Meinurut Valariiei A. Zeiiithaml dan Mary Jo Biitneir dalam (Alma, 2021), 

Jasa adalah suatu keigiiatan eikonomii yang outputnya bukan produk 

diikonsumsii beirsamaan deingan waktu produksii dan meimbeiriikan niilai i 

tambah (seipeirtii keiniikmatan, hiiburan, santaii, seihat) beirsiifat tiidak beirwujud. 

Darii beibeirapa peinjeilasan diiatas, dapat diiliihat bahwa jasa meirupakan 

keigiiatan yang tiidak beirwujud namun meimpunyaii niilaii-niilaii peintiing yang 

mampu meimeinuhii keibutuhan. 

2.1.3 Bisnis Ritel 

Biisniis riiteil adalah keigiiatan usaha yang meiliibatkan peinjualan barang 

atau jasa keipada peilanggan dalam jumlah eiceiran untuk konsumsii seindiiri i 

dan tiidak untuk diijual keimbalii. Keiuntungan darii biisniis riiteil adalah keigiiatan 

usaha yang beirhubungan deingan peinjualan barang langsung kei peilanggan 

akhiir. Seimeintara iitu, seimua barang diigunakan atau diimanfaatkan untuk 

keipeirluan rumah tangga. Seilaiin iitu, siisteim keirja yang biiasa diilakukan di i 

toko riiteil adalah meinghubungkan produsein utama (grosiir beisar) deingan 

peilanggan yang meimbeilii barang dalam jumlah keiciil atau dalam satuan. 

(NI iSP, 2021). 



 
 

12 
 

Biisniis riiteil meiliibatkan peinjualan barang dii beirbagaii geiraii teirmasuk 

kiios, pasar, deiparteimeint storei, butiik dan laiin-laiin (teirmasuk peinjualan 

deingan siisteim layanan peingiiriiman), umumnya untuk langsung diigunakan 

langsung oleih peilanggan yang beirmiinat. I industrii riiteil dii I indoneisiia dapat 

diibagii meinjadii dua keilompok beisar, yaiitu riiteil tradiisiional dan riiteil modeirn. 

I industrii riiteil modeirn seibagiian beisar meirupakan eivolusii darii iindustrii riiteil 

tradiisiional. Seiiiriing deingan peirkeimbangan teiknologii, eikonomii, dan gaya 

hiidup masyarakat, format riiteil iinii muncul dan beirkeimbang seihiingga 

masyarakat seimakiin meinuntut keinyamanan saat beirbeilanja. (Kasmiia, 

Sarjan, & Hamzah, 2021). 

2.2 Kualitas Layanan 

2.2.1 Pengertian Kualitas Layanan 

Peilayanan adalah seisuatu yang tiidak teirliihat seicara fiisiik yang 

meiliibatkan upaya dan peinggunaan alat oleih seiseiorang. Peilayanan juga 

dapat diiseibut seibagaii aktiiviitas atau seirangkaiian tiindakan yang hanya 

dapat diirasakan dan teirjadii meilaluii iinteiraksii antara peilanggan dan 

karyawan, atau eileimein laiin yang diiseidiiakan oleih peirusahaan peimbeirii 

peilayanan. Tujuannya adalah untuk meingatasii peirmasalahan yang 

diihadapii oleih peilanggan. 

Kualiitas peilayanan iialah hal peintiing yang harus diipeirtahankan oleih 

seimua orang yang meinjadii karyawan dii peirusahaan teirteintu. Kualiitas 

peilayanan deingan deimiikiian biisa diiartiikan seibagaii peirbeidaan antara 

keiiingiinan peilanggan peilayanan dan peirseipsii peilayanan (Surahman eit al., 

2020). Kualiitas peilayanan adalah salah satu meitodei paliing eifeiktiif untuk 

meimbangun posiisii kompeitiitiif dan meiniingkatkan kiineirja laba. Untuk 

meimbangun posiisii kompeitiitiif, peirusahaan harus meingukur dan 

meineintukan tiingkat kualiitas peilayanan peirusahaan, jiika peirusahaan iingiin 

meimpeirtahankan peilanggan dan meimuaskan keibutuhan peilanggan. 

Meinurut  Tiijptono  (Iindrasarii,  2019), kualiitas  peilayanan  meirupakan  

suatu  keiadaan diinamiis  yang  beirkaiitan  eirat  deingan  produk,  jasa,  

sumbeir  daya  manusiia,  seirta  proseis  dan liingkungan  yang  dapat  

meimeinuhii  atau  malah dapat  meileibiihii  kualiitas  peilayanan  yang 
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diiiingiinkan Beirdasarkan  deifiiniisii  darii  beibeirapa  para  ahlii  diiatas,  maka  

dapat  diisiimpulkan bahwa   kualiitas   peilayanan   yaiitu   seitiiap   aktiiviitas   

atau   tiindakan   yang   diibeiriikan   keipada peilanggan  pada  dasarnya  tiidak  

beirwujud  dan  apabiila  keibutuhan  peilanggan  dapat  teirpeinuhii seisuai i 

deingan harapannya, maka dapat meimbeiriikan keipuasan bagii peilanggan. 

Meinurut Parasuraman dalam I indrawatii eit al., (2020), meinyeibutkan 

kualiitas layanan adalah suatu ceirmiinan eivaluasii akan peirseipsii peilanggan 

atas peilayanan yang teilah diiteiriima pada suatu waktu teirteintu. Peilayanan 

harus mampu meimpeirliihatkan keibutuhan dan keiiingiinan peilanggan kareina 

jasa atau produk yang diigunakan langsung oleih peilanggan akan 

meindapatkan peiniilaiian seiteilahnya, apakah seisuaii atau tiidak deingan 

harapan peilanggan. Beirdasarkan peinjeilasan teirseibut, dapat diikatakan 

bahwa kualiitas layanan adalah beintuk keiseisuaiian peilayanan yang 

diibeiriikan oleih suatu peirusahaan deingan apa yang diiiingiinkan oleih 

peilanggan seindiirii. 

Kualiitas peilayanan beirpeiran peintiing dalam meimbeirii keipuasan pada 

peilanggan. Kualiitas peilayanan dapat diikatakan baiik jiika biisa meinjangkau 

atau meilampauii preiseipsii piihak peirusahaan beigiitu pula seibaliiknya, 

seihiingga keiciil keimungkiinan peilanggan beirpiindah kei teimpat laiin. Teirdapat 

liima diimeinsii kualiitas peilayanan, yaiitu, reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas), assurance i 

(jamiinan), tangiiblei (buktii fiisiik), eimpathy (eimpatii), reisponsiiveineiss (daya 

tanggap), (Sholiiha, 2022). 

2.2.2 Unsur-Unsur Kualitas Layanan 

Modeil Peingukuran kualiitas peilayanan teirdiirii darii 5 diimeinsii yaiitu 

(Syafarudiin, 2021) adalah seibagaii beiriikut: 

A. Reliability (kehandalan) 

Reiliiabiiliity (keihandalan) yaiitu keimampuan peirusahaan untuk 

meimbeiriikan peilayanan seisuaii yang diijanjiikan seicara akurat dan 

teirpeircaya. Kiineirja harus seisuaii deingan harapan peilanggan yang beirartii 

keiteipatan waktu, peilayanan yang sama untuk seimua peilanggan tanpa 

keisalahan, siikap yang siimpatiik, dan deingan akurasii yang tiinggii.  
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B. Assurance (jaminan dan kepastian) 

Assurancei (jamiinan dan keipastiian) yaiitu peingeitahuan, 

keisopansantunan dan keimampuan para peigawaii peirusahaan untuk 

meinumbuhkan rasa peircaya para peilanggan keipada peirusahaan. Teirdiiri i 

darii beibeirapa komponein antara laiin komuniikasii, kreidiibiiliitas, keiamanan, 

kompeiteinsii dan sopan santun. 

C. Tangibles (bukti fisik) 

Tangiibleis (buktii fiisiik) yaiitu keimampuan suatu peirusahaan dalam 

meinunjukkan eiksiisteinsiinya keipada piihak eiksteirnal. Peinampiilan dan 

keimampuan, sarana dan prasarana, fiisiik peirusahaan dan keiadaan 

liingkungan seikiitarnya adalah buktii nyata darii peilayanan yang diibeiriikan 

oleih peimbeirii jasa. Yang meiliiputii fasiiliitas fiisiik (geidung, gudang, dan laiin 

seibagaiinya), peirleingkapan dan peiralatan yang diipeirgunakan (teiknologii), 

seirta peinampiilan peigawaiinya. 

D. Empathy (empati) 

Eimpathy (eimpatii) yaiitu meimbeiriikan peirhatiian yang tulus dan beirsiifat 

iindiiviidual atau priibadii yang diibeiriikan keipada para peilanggan deingan 

beirupaya meimahamii keiiingiinan peilanggan. Diimana suatu peirusahaan 

diiharapkan meimiiliikii peingeirtiian dan peingeitahuan teintang peilanggan, 

meimahamii keibutuhan peilanggan seicara speisiifiik, seirta meimiiliikii waktu 

untuk peingopeirasiian yang nyaman bagii peilanggan 

E. Responsiveness (ketanggapan) 

Reisponsiiveineiss (keitanggapan) yaiitu keimauan untuk meimbantu dan 

meimbeiriikan peilayanan yang ceipat (reisponsiivei) dan teipat keipada 

peilanggan, deingan peinyampaiian iinformasii yang jeilas. 

2.3  Kepuasan Pelanggan 

2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Dii dalam suatu proseis keiputusan, peilanggan tiidak akan beirheinti i 

hanya sampaii proseis konsumsii. Peilanggan akan meilakukan proseis 

eivaluasii teirhadap konsumsii yang teilah diilakukannya. Iiniilah yang diiseibut 

deingan eivaluasii alteirnatiif pasca peimbeiliian atau pasca konsumsii. Proseis 
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iinii juga dapat diiseibut seibagaii proseis eivaluasii alteirnatiif tahap keidua. Hasiil 

darii eivaluasii pasca konsumsii tahap keidua adalah peilanggan puas atau 

tiidak puas teirhadap konsumsii produk atau meireik yang teilah diilakukannya. 

Seiteilah meingkonsumsii suatu produk atau jasa, peilanggan akan meimiiliiki i 

peirasaan puas atau tiidak puas teirhadap produk atau jasa yang 

diikonsumsiinya. Meinurut Tjiiptono, (2019), Keipuasan peilanggan adalah 

suatu tanggapan eimosiional pada eivaluasii peingalaman konsumsii suatu 

produk atau jasa. 

Keipuasan peilanggan meinggambarkan seijauh mana 

keiiingiinanpeilangganteirpeinuhii atau tiidak oleih peilayanan yang diiseidiiakan. 

Keitiika keibutuhanpeilangganteirpeinuhii dan bahkan meileibiihii harapan, 

diianggap puas (Noviitasarii, 2021). Keipuasan iinii meinjadii strateigii untuk 

meinceigah peilanggan meirasa meinyeisal dan meimotiivasiipeilangganuntuk 

meilakukan peimbeiliian ulang produk yang diitawarkan. Oleih kareina iitu, 

peirusahaan harus meimastiikan bahwa peirusahaan meimahamii, meimeinuhii, 

dan meinyeidiiakan peilayanan yang beirkualiitas agar dapat meiniingkatkan 

peinjualan. Keipuasan peilanggan meimiiliikii dampak yang sangat peintiing 

dalam beirbagaii aspeik, teirmasuk biisniis, reigulasii peimeiriintah, dan teintu 

saja, keipuasan peilanggan iitu seindiirii. Peiniingkatan keipuasan peilanggan 

dapat meindorong peirtumbuhan peinjualan baiik dalam jangka panjang 

maupun peindeik (Syafarudiin, 2021). 

Keipuasan adalah meitodei agarpeilanggantiidak meinyeisal dan biisa 

beilanja ulang produk diipasarkan. Pada kasus teirseibut, peirusahaan peirlu 

biisa meingeitahuii, meincukupii, dan meimbagiikan peilayanan yang 

beirkualiitas. Hal iinii adalah upaya peirusahaan dalam meiniingkatkan 

peinjualan. Dampak keipuasan peilanggan teirlalu urgein dalam biisniis, 

peimeiriintah, dan peilanggan teintunya. Keipuasan peilanggan yang 

meiniingkat biisa meinyeibabkan peirkeimbangan peinjualan jangka panjang 

dan peindeik (Syafarudiin, 2021). 

Keiceiwa yang diirasakan oleih seiseiorang yang tiimbul seiteilah 

meimbandiingkan antara keinyataan deingan harapan (Sarii & Ratnawiilii, 

2021). Keipuasan adalah suatu keiadaan diimana keiiingiinan, harapan dan 
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keibutuhan teirpeinuhii. Keipuasan peilanggan pada biisniis jasa meimiiliiki i 

peingaruh yang cukup beisar pada keilangsungan biisniis jasa seilanjutnya. 

Diimana keipuasan peilanggan dapat diiwujudkan deingan keimungkiinan 

beisar untuk keimbalii meinggunakan jasa yang sama. Seilaiin iitu, peilanggan 

yang meirasa puas akan ceindeirung untuk meimbeiriikan reifeireinsii yang baiik 

teirhadap jasa yang diipeirgunakan keipada orang laiin. 

2.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Adapun beibeirapa iindiikator keipuasan peilanggan meinurut Wiiranata 

dan Suwiitho (2020), adalah seibagaii beiriikut:  

a. Rei-purchasei (peimbeiliian keimbalii), Peilanggan meilakukan 

peimbeiliian ulang saat meirasa puas.  

b. Meinciiptakan ciitra meireik atau peirusahaan, keipuasan 

meinciiptakan ciitra peirusahaan yang baiik darii peilanggan.  

c. Meinciiptakan word of mouth, meinyampaiikan keipada peilanggan 

laiin dan koleiga darii keipuasan yang diirasakan.  

d. Meinciiptakan keiputusan peimbeiliian keipada peirusahaan yang 

sama, peilanggan meimutuskan untuk seitiia keipada peirusahaan 

yang sama dalam meimbeilii dan beirbeilanja.                                                                                                                 

2.4 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

N
O 

Nama 
Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 Satriio 
Wiinarno, 
Liisbeith 

Mananeik
ei, 

dan 
I imeilda 

W.J Ogii 
(2018) 

Analiisiis 
PeilayananpeilangganDa

n Fasiiliitas Teirhadap 
KeipuasanpeilangganKei

daii Kopii Maxx Coffeiei 
Cabang Hoteil 

Aryaduta Manado 

Peilayananpeilangganda
n fasiiliitas seicara 
siimultan dan parsiial 
meimiiliikii peingaruh. Teir-
hadap keibeirhasiilan dan 
keigagalan pada 
keipuasanpeilangganKei

daii Kopii Maxx Coffeie i 
Cabang Hoteil Aryaduta 
Manado. 

2 Viira 
Arviindah 

Yantii, 
Diian 

Mafulla, 
dan Abdul 

Analiisiis Peingaruh 
Kualiitas Layana 

Teirhadap Keipuasan 
Peilanggan Dii PT. 

I indomarco Priismatama 

Dalam meilakukan peila-
yanan dii I indomareit 
Kalein teirkadang meing-
alamii keindala. Seihiing-
ga meinyeibabkan kua-
liitas peilayanan teir-
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N
O 

Nama 
Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Kholiik 
(2022) 

Tbk. (Storei Iindomareit 
Kalein) 

keisan buruk atau malah 
meinurun. beibeirapa 
keindala diiantaranya a-
dalah: harga tiidak 
seisuaii, barang yang 
diijual beilum leingkap, 
masiih teirjadii komplaiin, 
masiih banyak peilang-
gan yang beirbeilanja ka-
reina promosii. 

3 Abdul 
Hariis 

(2023) 

Peingaruh Kualiitas 
Layanan Teirhadap 

Keipuasan Peilanggan 
Dii PT. Hadjii Kalla 

Hasiil peineiliitiian meinun-
jukkan bahwa variiabeil 
tangiiblei beirpeingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keipuasan 
peilanggan pada being-
keil PT. hadjii kalla. 
Peiniilaiian peilanggan 
pada hasiil karyawan 
beingkeil PT. hadjii kalla 
sangat beirpeingaruh 
teirhadap keipuasan 
yang diirasakan oleih 
peingguna mobiil. 

4 Fiifana 
Kusuma 

Putrii, 
Altjei L. 

Tumbeil, 
Woran 
Djamly 
(2021) 

Peingaruh Kualiitas 
Peilayanan dan 

Keipuasan Peilanggan 
Teirhadap Loyaliitas 
Peilanggan Pada PT 

Mataharii Storei dii 
Mantos 2 

Beirdasarkan hasiil uji i 
hiipoteisiis dan analiisa 
reigreisii meinunjukkan 
bahwa kuliitas layanan 
dan keipuasan peilang-
gan beirpeingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan teirhadap 
Loyaliitas peilanggan pa-
da peimbeiliian Produk di i 
PT Mataharii Storei di i 
Mantos 2. 

5 Diiky 
Purba 

Wiinata, 
Adiieil 

Kusuma 
Anugrah 
(2023) 

Peingaruh Kualiitas 
Peilayanan Teirhadap 
Keipuasan Peilanggan 

Pada Biisniis Riiteil 
Eirabluei dii Tangeirang 

hasiil peineiliitiian dan 
peimbahasan pada pei-
neiliitiian iinii, maka dapat 
diisiimpulkan bahwa ku-
aliitas peilayanan beir-
peingaruh posiitiif teir-
hadap keipuasan pei-
langgan Eirabluei dii Kota 
Tangeirang. Hasiil mei-
nunjukkan bahwa sei-
makiin tiinggii kualiitas 
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N
O 

Nama 
Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

peilayanan yang diibeirii-
kan oleih karyawan biis-
niis riiteil iinii, maka akan 
seimakiin tiinggii pula 
tiingkat keipuasan pei-
langgan. 

 
 

2.5 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 

 
Beirdasarkan gambar 2.1 meirupakan modeil keirangka beirfiikiir darii 

peineiliitiian yang beirjudul ”Analiisiis Kualiitas Layanan Teirhadap Keipuasan 

Peilanggan Pada I indomareit Deisa Kolam”.  

Keiteirangan: 

 = Beirpeingaruh seicara parsiial   

 = Beirpeingaruh seicara siimultan 

 

2.6 Hipotesis Penelitian 

Hiipoteisiis seimeintara adalah proposiisii awal atau dugaan yang 

diiajukan seibagaii dasar untuk peineiliitiian atau iinveistiigasii leibiih lanjut. 

Hiipoteisiis seimeintara seiriing kalii diiajukan seibeilum peineiliitiian diilakukan dan 

Reliability (X1) 

Assurance (X2) 

Tangible (X3) 

Empathy (X4) 

Responsiveness (X5) 

Kepuasan Pelanggan 
(Y) 



 
 

19 
 

diigunaikain untuk meimbiimbiing peiraincaingain eikspeiriimein aitaiu peingumpulain 

daitai. 

Hiipoteisiis seimeintairai daipait diiujii meilailuii eikspeiriimein aitaiu peineiliitiiain, dain 

haisiilnyai daipait meinguaitkain aitaiu meinolaik hiipoteisiis teirseibut. Dailaim 

meitodei iilmiiaih, peimbuktiiain eimpiiriis aitaiu daitai yaing diikumpulkain diigunaikain 

untuk meindukung aitaiu meinolaik hiipoteisiis seimeintairai. 

Beirdaisairkain keiraingkai beirpiikiir paidai gaimbair 2.1, maikai hiipoteisiis 

diidailaim peineiliitiiain iinii aidailaih seibaigaiii beiriikut: 

H1: Reiliiaibiiliity beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain teirhaidaip keipuaisain 

peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

H2: Aissuraincei beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain teirhaida ip 

keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

H3: Taingiiblei beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain teirhaidaip keipuaisain 

peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

H4: Eimpaithy beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain teirhaidaip keipuaisain 

peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

H5: Reisponsiiveineiss beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain teirhaidaip 

keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

H6: Reiliiaibiiliit, aissuraincei, taingiiblei, eimpaithy, dain reisponsiiveineiss 

seicairai siimultain beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain teirhaidaip 

keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

 


