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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 
 

   Pengertian Pemasaran 

Peimasaran meiruipakan hal yang peinting bagi peiruisahaan uintuik 

meimaksimalkan strateigi peinjuialan dan uintuik meimpeiroleih keiuintuingan deimi 

keilangsuingan hiduip suiatui peiruisahaan. Meinuiruit Ameirican Markeiting 

Assosiation (AMA) dalam buikui Markeiting Manageimeint, Thirteieinth Eidition 

(Kotleir dan Keilleir) “Peimasaran adalah fuingsi dari organisasi dan seirangkaian 

suiatui proseis peinciptaan, meingomuinikasikan, dan meinyampaikan nilai bagi 

para peilanggan seirta meingeilola huibuingan antara peilanggan deingan 

peiruisahaan uintuik meimbeirikan manfaat bagi peilanggan dan produisein 

Gary Armstrong dan Philip Kotleir: Dalam buikui "Principleis of Markeiting," 

peilanggan meinyatakan bahwa peimasaran adalah proseis dimana peiruisahaan 

meinciptakan nilai bagi peilanggan dan meimbanguin huibuingan yang kuiat 

deingan peilanggan, deingan tuijuian meinangkap nilai dari peilanggan seibagai 

imbalannya. 

Didalam buikui Manajeimein Peimasaran dari (Heiry, 2019), manajeimein 

peimasaran dapat diartikan seibagai suiatui seini dan juiga ilmui dalam meimilih 

pasar sasaran meindapatkan, meinjaga huibuingan, dan meinuimbuihkan 

peilanggan deingan cara meinciptakan, meinyeirahkan, seirta 

meingkomuinikasikan nilai peilanggan yang uingguil. 

   Pemasaran Jasa 

Meinuiruit Valariei A. Zeiithaml dan Mary Jo Bitneir dalam (Alma 2021), Jasa 

adalah suiatui keigiatan eikonomi yang ouitpuitnya buikan produik dikonsuimsi 

beirsamaan deingan waktui produiksi dan meimbeirikan nilai tambah (seipeirti 

keinikmatan, hibuiran, santai, seihat) beirsifat tidak beirwuijuid.  
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Meinuiruit William J.Stanton (1981), meindeifeinisikan peimasaran jasa 

adalah seisuiatui yang dapat diideintifikasikan seicara teirpisah tidak teirwuijuid, 

ditawarkan uintuik meimeinuihi keibuituihan. Jasa dapat di hasilkan deingan 

meingguinakan beinda-beinda beirwuijuid ataui tidak beirwuijuid. 

Meinuiruit Didin Fatihuidin (2019), deifinisi peimasaran jasa meiruipakan 

suiatui keigiatan proseis dimana dalam proseis teirseibuit individui dan keilompok 

akan meindapatkan apa yang peilanggan buituihkan dan juiga diinginkan deingan 

cara meinciptakan, meinawarkan seirta meimpeirtuikarkan produik jasa yang 

beirnilai deingan pihak yang lain. 

   Kualitas layanan 

Kata kuialitas banyak meinganduing difinisi dan makna kareina orang yang 

beirbeida akan meingartikannya seicara beirlainan, seipeirti deingan ataui tuintuitan, 

keicocokan uintuik peimakaian peirbaikan beirkeilanjuitan, beibas dari keiruisakan 

ataui cacat, peimeinuihan keibuituihan peilanggan, meilakuikan seigala seisuiatui 

yang meimbahagiakan. Dalam peirspeiktif TQM (Total Quiality Manajeimein) 

kuialitas dipandang seicara luias, yaitui tidak hanya aspeik hasil yang diteikankan, 

tapi juiga meilipuit proseis, lingkuingan deingan manuisia. Kuialitas meiruipakan 

suiatui kondisi dinamis yang beirhuibuingan deingan produik, jasa, manuisia, 

proseis, dan lingkuingan yang meimeinuihi ataui meileibihin harapan (Tjiptono & 

Candra, 2012). Seibaliknya, deifinisi kuialitas yang beirvariasi dari yang 

kontroveisional hinggan keipada yang leibih strateigis. Lima peirspeiktif meingeinai 

kuialitas, salah satuinya yaitui bahwa kuialitas diliat teirgantuing pada orang yang 

meinilainya, seihingga produik ataui jasa yang paling meimuiaskan preifreinsi 

seiorang meiruipan produik ataui jasa yang beirkuialitas paling tinggi (Luipiyoadi, 

2013). 

Meinuiruit Kotleir (2019), deifinisi kuialitas layanan meiruipakan beintuik 

peinilaian peilanggan teirhadap suiatui tingkat layanan dibandingkan deingan 

tingkat layanan yang diharapkan. Jika layanan yang diteirima ataui dibeirikan 

meimeinuihi harapan, maka kuialitas layanan dianggap baik dan meimuiaskan. 
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Parasuiraman (1985), meinyatakan bahwa “Thei quiality that a consuimeir 

peirceiiveis in a seirvicei is a fuinction of thei magnituidei and direiction of thei gap 

beitweiein eixpeicteid seirvicei and peirceiiveid seirvicei" ataui kuialitas layanan adalah 

seibuiah fuingsi dari seijuimlah peirbeidaan  antara harapan dan keinyataan. 

Kuialitas layanan juiga meinjadi salah satui uisaha bagi peiruisahaan yang 

dapat dilakuikan uintuik meiningkatkan keipuiasan peilanggan. Teirdapat 5 variabeil 

modeil yang dikeimbangkan oleih A. Parasuiraman, eit al., Seirvquial: reiliability 

(keiandalan), assuirancei (jaminan), tangibleiss (buikti fisik), eimpathy (eimpati), 

reisponsiveineiss (daya tanggap). 

   Unsur-unsur kualitas layanan 

Meinuiruit Garvin yang dikuitip oleih Tjiptono (2012), kuialitas layanan 

meimiliki beibeirapa dimeinsi. Uinsuir-uinsuir kuialitas layanan meiruipakan hasil dari 

teimuian peineiliti-peineiliti kuialitas layanan. Dimeinsi ini dibeintuik uintuik dapat 

meinguikuir kuialitas layanan deingan meingguinakan suiatui kuiisioneir. 

Modeil dimeinsi kuialitas layanan yang paling teirkeinal adalah SEiRVQUiAL, 

yang dikeimbangkan oleih A. Parasuiraman, Valariei A. Zeiithaml, dan Leionard 

L. Beirry pada tahuin 1985. Beirikuit adalah lima dimeinsi kuialitas layanan 

beirdasarkan modeil SEiRVQUiAL: 

 Reliability ( Keandalan ) 

Meinuiruit Parasuiraman, Zeiithaml, dan Beirry (1998), Reiliability 

(keihandalan) yaitui keimampuian peiruisahaan uintuik meimbeirikan layanan 

seisuiai deingan apa yang dijanjikan seicara akuirat dan teirpeircaya. 

Dari deifeinisi diatas dapat disimpuilkan bahwa Reiliability meingacui pada 

keimampuian organisasi uintuik meimbeirikan layanan yang andal, konsistein, dan 

teipat waktui. Peilanggan meinginginkan layanan yang dapat diandalkan dan 

beibas dari keisalahan ataui keiteirlambatan. 

Keiandalan dalam konteiks SEiRVQUiAL meingacui pada seijauih mana 

peinyeidia layanan dapat meimbeirikan layanan yang dapat diandalkan dan 

konsistein.  
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 Assurance ( Jaminan ) 

Meinuiruit Parasuiraman, Zeiithaml dan Barry (1998), Assuirancei (jaminan) 

adalah jaminan keipada peilanggan meincakuip keimampuian, keisopanan dan 

sifat dapat dipeircaya yang dimiliki oleih para staf, beibas dari bahaya ataui reisiko 

keiragui–raguian, peirilakui para karyawan diharapkan mampui meinuimbuihkan 

keipeircayaan dan peiruisahaan diharapkan dapat meinuimbuihkan rasa aman 

bagi peilanggannya 

Dari deifeinisi diatas dapat disimpuilkan bahwa Assuirancei beirkaitan 

deingan keimampuian karyawan dan organisasi seicara keiseiluiruihan uintuik 

meinginspirasi keipeircayaan dan keiyakinan peilanggan dalam keimampuian 

peilanggan uintuik meimbeirikan layanan yang beirkuialitas. Aspeik ini meilibatkan 

keiahlian, keipeircayaan, dan keiramahan dari karyawan. 

Variabeil assuirancei dalam SEiRVQUiAL meimbantui organisasi uintuik 

meimbanguin keipeircayaan peilanggan, meimastikan inteigritas opeirasional, dan 

meinciptakan peirseipsi keiamanan dan kuialitas yang tinggi. Peiningkatan pada 

aspeik-aspeik ini dapat beirkontribuisi signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan 

dan peimeiliharaan huibuingan jangka panjang. 

 Tangibles ( Tampilan Fisik) 

Meinuiruit Parasuiraman, Zeiithaml, dan Beirry (1998), tangibleis (tampilan 

fisik) adalah dimeinsi yang beirkeinaan deingan daya tarik fasilitas fisik, 

peirleingkapan, dan mateirial yang diguinakan peiruisahaan, seirta peinampilan 

karyawan.  

Dari deifeinisi diatas dapat disimpuilkan bahwan tangibleis (fisik) adalah 

dimeinsi yang meincakuip aspeik-aspeik fisik ataui mateirial dari layanan, seipeirti 

fasilitas fisik, peiralatan, peinampilan karyawan, dan mateiri promosi. Faktor-

faktor ini meimpeingaruihi peirseipsi peilanggan teirhadap profeisionalitas dan 

kuialitas layanan yang dibeirikan. 

Variabeil Tangibleis dalam modeil SEiRVQUiAL meingacui pada uinsuir-uinsuir 

fisik yang dapat dirasakan ataui teirlihat oleih peilanggan dalam konteiks 

peilayanan. Ini meincakuip beirbagai aspeik yang meimpeingaruihi peirseipsi 
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peilanggan teirhadap kuialitas layanan beirdasarkan eileimein-eileimein fisik yang 

teirlibat.  

Variabeil Tangibleiss ini meimbeirikan peirhatian khuisuis pada aspeik fisik 

yang dapat meiningkatkan ataui meiruigikan peirseipsi peilanggan teirhadap 

kuialitas layanan. Oleih kareina itui, peinyeidia layanan peirlui meimastikan bahwa 

aspeik-aspeik ini dirancang dan dikeilola deingan baik agar meinciptakan 

peingalaman yang positif dan meimuiaskan bagi peilanggan. Keibeirhasilan 

dalam dimeinsi Tangibleiss dapat meimbeirikan kontribuisi yang signifikan 

teirhadap citra keiseiluiruihan peinyeidia layanan di mata peilanggan. 

 Empathy ( Empati ) 

Meinuiruit Parasuiraman. Zeiithaml, dan Beirry (1998), eimpathy (eimpati) 

yaitui meimbeirikan sikap yang tuiluis dan beirsifat individuial ataui pribadi yang 

dibeirikan keipada peilanggan deingan beiruipaya meimahami keiinginan 

peilanggan 

Meinuiruit deifeinisi diatas dapat disimpuilkan bahwa eimpati meinuinjuikkan 

seijauih mana organisasi dan karyawan meimahami dan meireispon keibuituihan 

dan peirasaan peilanggan. Dimeinsi ini meilibatkan keimampuian uintuik 

meingeinali dan meirasakan peirasaan peilanggan, seirta meimbeirikan peirhatian 

dan duikuingan yang teipat. 

Eimpathy (eimpati) dalam konteiks SEiRVQUiAL meiruijuik pada keimampuian 

peinyeidia layanan uintuik meimahami dan meireispons keibuituihan, keiinginan, 

seirta peirasaan peilanggan. Variabeil ini meinceirminkan tingkat keiseidiaan dan 

keimampuian peinyeidia layanan uintuik beirsikap peika teirhadap peingalaman dan 

peirasaan peilanggan. 

Eimpati dalam SEiRVQUiAL adalah kuinci uintuik meimbeintuik huibuingan 

yang positif antara peinyeidia layanan dan peilanggan. Meilaluii keimampuian 

meimahami dan meireispons deingan eimpati, peinyeidia layanan dapat 

meinciptakan peingalaman yang leibih positif, meimbanguin keipeircayaan, dan 

meimpeirkuiat loyalitas peilanggan. 
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 Responsiveness ( Daya Tanggap) 

Meinuiruit Parasuiraman, Zeiithaml dan Barry (1998), reisponsiveineiss (daya 

tanggap) beirkeinaan deingan keiseidiaan dan keimampuian para karyawan uintuik 

meimbantui para peilanggan dan meireispons peirmintaan peilanggan, seirta 

meinginformasikan kapan jasa akan dibeirikan dan keimuidian meimbeirikan jasa 

seicara ceipat. Tingkat keiseidiaan ataui keipeiduilian ini akan dilihat sampai seijauih 

mana pihak peiruisahaan beiruisaha dalam meimbantui peilanggannya. 

Meinuiruit deifeinisi diatas dapat disimpuilkan bahwa reisponsiveineiss 

meinggambarkan seijauih mana organisasi meireispons peirmintaan, keiluihan, 

ataui keibuituihan peilanggan deingan ceipat dan eifeiktif. Reisponsif beirarti 

organisasi siap meimbantui dan meireispon peirmintaan peilanggan deingan 

ramah dan proaktif. 

Reisponsiveineiss sangat peinting kareina dapat meimbeirikan dampak 

langsuing teirhadap keipuiasan peilanggan dan peirseipsi peilanggan teirhadap 

kuialitas layanan. Meiningkatkan keimampuian uintuik meireispons deingan ceipat 

dan eifeiktif dapat meimbantui meimpeirkuiat huibuingan deingan peilanggan dan 

meimbanguin citra positif teirhadap meireik ataui peiruisahaan. 

   Pengertian kepuasan pelanggan  

Meinuiruit Kotleir dan Keilleir (2021), keipuiasan peilanggan adalah peirasaan 

seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang muincuil seiteilah meimbandingkan antara 

peirseipsi teirhadap kineirja (hasil) suiatui produik deingan harapan - harapanya”. 

Jika kineirja beirada dibawah harapan maka peilanggan tidak puias. Jika kineirja 

meimeinuihi harapan maka peilanggan akan puias. Jika kineirja meileibihi harapan 

maka peilanggan akan amat puias ataui seinang. Kuinci uintuik meinghasikan 

keiseitian peilanggan adalah meimbeirikan nilai peilanggan yang tinggi. 

Di dalam buikui keipuiasan peilanggan dari (Tjiptono Fandy 2019), 

keipuiasan peilanggan meiruipakan filosofi peimasaran meineikankan peintingnya 

keiseiimbangan antara peincapaian tuijuian organisasi (misalnya, laba, 

peirtuimbuihan, pangsa pasar, voluimei peinjuialan, suirvivabilitas, dan seiteiruisnya) 
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dan keipuiasan peilanggan (peimeinuihan keibuituihan dan keiinginan peilanggan 

seicara meimuiaskan). Seicara speisifik, filosofi peimasaran beirpandangan 

bahwa beirtuijuian organisasi hanya bisa teircapai deingan eifeiktif apabila 

peilanggan puias. Peilanggan yang puias beirpoteinsi akan royal teirhadap meireik, 

produik, toko dan / ataui peinyeidia jasa yang sama. Di samping itui, keiseidiaan 

uintuik meimbayar harga preimiuim juiga ikuit teirbeintuik. Peilanggan tidak akan 

muidah teirgoda uintuik beiralih kei meireik, produik ataui jasa. 

Beirdasarkan peindapat para ahli dapat disimpuilkan, bahwa keipuiasan 

peilanggan meiruipakan peirasaan seinang yang muincuil dari diri seiseiorang 

dikareinakan keibuituihan ataui keiinginannya dapat teirpeinuihi. Keipuiasan yang 

didapatkan peilanggan meiruipakan hasil dari eivaluiasi ataui peinilainan atas fituir 

produik ataui jasa yang peilanggan guinakan dalam meimeinuihin keibuituihan, yang 

mana kineirja seisuiai ataui meileibihin harapan.  

 Pengukuran Kepuasan pelanggan  

Atribuit peinguikuir peimbeintuik keipuiasan peilanggan meinuiruit Hawkins dan 

Lonneiy yang dikuitip dalam buikui (Tjiptono, 2019), teirdiri dari: 

1. Keiseisuiaian Harapan adalah tingkat keiseisuiaian diantara kineirja dari 

suiatui produik ataui jasa yang diharapkan oleih peilanggan deingan yang 

dirasakan oleih peilanggan. 

2. Minat uintuik Beirkuinjuing Keimbali adalah seibuiah keiseidiaan peilanggan 

uintuik beirkuinjuing keimbali ataui meilakuikan peimbeilian uilang teirhadap 

produik ataui jasa yang teirkait. 

3. Keiseidiaan Meireikomeindasikan adalah suiatui keiseidiaan peilanggan 

uintuik meireikomeindasikan produik atauipuin jasa yang teilah dirasakannya 

keipada teiman, sauidara, atauipuin keiluiarga. 

Keipuiasan peilanggan pada dasarnya dapat diartikan seibagai tingkat dari 

peirasaan seiseiorang seiteilah meilakuikan peirbandingan pada suiatui kineirja 

atauipuin hasil yang teilah dirasakan dan juiga deingan harapan. Keipuiasan 

peilanggan juiga beirhuibuingan deingan tingkat peirasaan dari seiseiorang. Jadi 

jika kineirja yang dilakuikan teirjadi dibawah harapan peilanggan ataui peilanggan 



15 
 

pastinya itui juiga akan meinimbuilkan rasa yang keiceiwa, dan seibaliknya apabila 

kineirja yang ditampilkan seisuiai deingan harapan peilanggan, maka peilanggan 

akan meirasa puias pada produik atauipuin layanan yang dibeirikan. 

 Penelitian Terdahulu 

 
Table 2. 1.1 Penelitian Terdahulu 

Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Variabel Hasil Penelitian 

Kareiza 

Raska 

Mauilan, 

(2021)  

Peingaruih 

Kuialitas 

Peilayanan dan 

Cuistomeir 

Eixpeirieincei 

Teirhadap 

Minat 

Beirkuinjuing 

Keimbali 

Meilaluii 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Seibagai 

Variabeil 

Inteirveining 

(Stuidi pada 

Peilanggan 

BSC Fitneiss 

Ceinteir 

http://eiprints.ui

niveirsi 

taspuitrabangs

a.ac.id/i 

d/eiprint/227  

-kuialitas 

peilayanan 

-Cuistomeir 

Eixpeirieincei 

-Keipuiasan 

Peilanggan 

Hasil peineilitian variabeil kuialitas 

peilayanan meinuinjuikan bahwa 

ada peingaruih yang positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan 

peilanggan. Artinya, seimakin 

baik peirseipsi peilanggan 

teirhadap kuialitas peilayanan, 

seimakin tinggi juiga keipuiasan 

peilanggan di BSC Fitneiss 

Ceinteir. 
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Juiniarti 

Pratiwi 

(2023) 

Analisis 

Peingaruih 

Kuialitas 

Peilayanan 

Teirhadap 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Dalam 

Meimbeintuik 

Loyalitas 

Meimbeir 

Fitneiss Ceinteir 

(Stuidi Kasuis 

Pada Amity 

Stuidio 

Banduing) 

http://reipositor

y.uinpas.ac.id 

-Kuialitas 

Peilayanan 

-Loyalitas 

Meimbeir 

-Keipuiasan 

Peilanggan 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan 

bahwa kuialitas peilayanan 

beirada pada kriteiria kuirang 

beirkuialitas, keipuiasan 

peilanggan beirada pada kriteiria 

kuirang puias, dan loyalitas 

meimbeir di Amity Stuidio 

Banduing beirada pada kriteiria 

kuirang loyal. Beirdasarkan hasil 

analisis meinuinjuikkan bahwa 

teirdapat peingaruih positif dan 

signifikan antara kuialitas 

peilayanan teirhadap keipuiasan 

peilanggan. Teirdapat Peingaruih 

yang positif dan signifikan antara 

kuialitas peilayanan teirhadap 

loyalitas meimbeir, dan teirdapat 

peingaruih yang positif dan 

signifikan antara keipuiasan 

peilanggan teirhadap loyalitas 

meimbeir. Keimuidian, 

beirdasarkan uiji hipoteisis 

Peingaruih tidak langsuing 

dinyatakan bahwa keipuiasan 

peilanggan dapat meimeidiasi 

Peingaruih antara kuialitas 

peilayanan dan loyalitas 

meimbeir. 

Seiptiana, 

S., & Aliei, 

J. (2023). 

Peingaruih 

Tangiblei, 

Reiliability, 

Reisponsiveinei

ss, Assuirancei, 

dan Eimphaty 

Teirhadap 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Peireimpuian 

Pada Osbond 

-Tangiblei  

-Reiliability 

-Reisponsiveineiss 

-Assuirancei  

-Eimphaty  

-Keipuiasan 

Peilanggan 

hasil peineilitian di Osbond Gym 

maka dapat di simpuilkan bahwa 

kuialitas peilayanan beirpeingaruih 

positif teirhadap keipuiasan 

peilanggan. Peirbeidaannya pada 

peineilitian ini meilihat peingaruih 

dari kei lima variabeilnya 

seihingga hasil peineilitiannya 

dapat meinjadi bahan 

peirtimbangan bagi manajeimein 

uintuik leibih meiningkatkan 

http://repository.unpas.ac.id/
http://repository.unpas.ac.id/
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Gym 

Paleimbang 

https://jouirnal.

binadarma.ac.i

d/indeix.php/m

bia/articlei/vieiw

/2620 

tangiblei, reiliability, 

reisponsiveineiss, assuirancei, dan 

eimpathy meinjadi leibih baik. 

Peiningkatan tangiblei, reiliability, 

reisponsiveineiss, assuirancei, dan 

eimpathy dapat meinarik 

peilanggan barui uintuik 

beirgabuing beirsama osbond 

gym paleimbang. 

Virai 

Puitra, Siti 

Soeiliha 

Mandia, 

Riska 

Ayui 

Prameisth

i, (2023) 

Analisis Harga 

Dan Kuialitas 

Peilayanan 

Dalam 

Meineintuikan 

Loyalitas 

Peilanggan 

Pada Arnold 

Gym Di 

Bondowoso 

Meilaluii 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Seibagai 

Variabeil 

Inteirveining 

https://uinars.a

c.id/ojs/indeix.p

hp/jmei/articlei/v

ieiw/3742 

-Harga 
-Kuialitas 
Peilayanan 
-Keipuiasan  
Konsuimein 
-Loyalitas  
Peilanggan 
 

Hasil peineilitian ini yang dapat 

dibeirikan oleih peineiliti keipada 

pihak peiruisahaan seibagai 

bahan peirtimbangan guina 

dalam uipaya meiningkatkan 

juimlah peilanggan adalah pada 

faktor Harga dan Kuialitas 

peilayanan peirlui ditingkatkan. 

Dari seigi Harga peirlu i 

meingoptimalkan keibijakan 

deingan cara meimpeirhatikan 

daya saing. Pada Kuialitas 

peilayanan peirlui meiningkatkan 

deingan cara meimpeirhatikan 

keiteirseidiaan fisik, 

meimpeirhatikan karyawan dan 

keibeirsihan mateirial. Pada 

Keipuiasan peilanggan peirlu i 

meiningkatkan harapan pada 

peilanggan. Pada Loyalitas 

peilanggan peirlui ditingkatkan 

deingan cara meiningkatkan daya 

tarikan peisaing. 

https://journal.binadarma.ac.id/index.php/mbia/article/view/2620
https://journal.binadarma.ac.id/index.php/mbia/article/view/2620
https://journal.binadarma.ac.id/index.php/mbia/article/view/2620
https://journal.binadarma.ac.id/index.php/mbia/article/view/2620
https://journal.binadarma.ac.id/index.php/mbia/article/view/2620
https://unars.ac.id/ojs/index.php/jme/article/view/3742
https://unars.ac.id/ojs/index.php/jme/article/view/3742
https://unars.ac.id/ojs/index.php/jme/article/view/3742
https://unars.ac.id/ojs/index.php/jme/article/view/3742
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Kuisuiman

igruim 

Dwi Astuiti 

(2018) 

Analisis 

Kuialitas 

Peilayanan 

Uintuik 

Meiningkatkan 

Keipuiasan 

Konsuimein: 

Stuidi Kasuis 

Gold’s Gym 

Banduing 

-Tangiblei  

-Reiliability 

- Eimphaty 

-Assuirancei  

- Reisponsiveineiss 

-Keipuiasan 

Peilanggan 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan 

bahwa variabeil buikti fisik 

beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan 

meimbeir HANNA aeirobic 

&fitneiss ceinteir deingan sig.t 

seibeisar 0,030, eimpati deingan 

sig.t seibeisar 0,027, keihandalan 

deingan sig.t seibeisar 0,040 dan 

asuiransi deingan sig.t seibeisar 

0,031. Seidangkan variabeil daya 

tanggap meimpuinyai sig.t 

seibeisar 0,536 leibih beisar dari 

nilai probabilitas 0,05 yang 

artinya variabeil daya tanggap 

tidak meimiliki peingaruih yang 

signifikan teirhadap keipuiasan 

meimbeir HANNA aeirobic & 

fitneiss ceinteir. Hasil uiji F hituing 

seibeisar 38,362 deingan tingkat 

siginikansi p-valuiei seibeisar 

0,000 seihingga seicara simuiltan 

variabeil buikti fisik, eimpati, 

keihandalan, daya tanggap dan 

asuiransi meimpeingaruihi 

keipuiasan meimbeir HANNA 

aeirobic & fitneiss ceinteir. 

Kontribuisi variabeil kuialitas 

peilayanan teirhadap keipuiasan 

meimbeir deingan nilai Adjuisteid R 

squiarei 0,601 (60,1%) 

seidangkan sisanya 39,9% 

dipeingaruihi oleih variabeil lain 

diluiar modeil. 
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 Kerangka Berpikir 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir 
Sumber: Parasuraman, et al. (1985) 

 
Keiteirangan: 
     = Beirpeingaruih seicara parsial 
   = Beirpeingaruih seicara simuiltan 
Y =Keipuiasan Peilanggan  

X1=Reiliability (Keiandalan) 

X2=Assuirancei (Jaminan)  

X3=Tangibleis (Tampilan Fisik)  

X4=Eimpathy (Eimpati)  

X5=Reisponsiveineiss (Daya Tanggap) 

Reliability 
(X1) 

Assurance (X2) 

Tangibles 
(X3) 

Empathy 
(X4) 

Responsiveness 
(X5) 

Kepuasan 
Pelanggan 

(Y) 
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 Hipotesis Peneliti 

Beirdasarkan keirangka beirpikir diatas, maka hipoteisis didalam peineilitian ini 

adalah seibagai beirikuit: 

H1:  

 

H2:  

 

H3:  

 

H4:  

 

H5:   

 

H6:    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. 

 Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. 

 Tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. 

 Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. 

 Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. 

 Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. 

 


