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BAB II.  TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pemasaran Jasa 

Pemasaran jasa merupakan pemasaran yang ada pada suatu 

perusahaan memegang peranan yang penting, dikarenakan pemasaran 

adalah salah satu kegiatan yang dilakukan untuk mempertahankan 

kelangsungan pencapaian tujuan perusahaan di dalam memperoleh laba. 

Pemasaran adalah bentuk usaha yang mengidentifikasikan kebutuhan dan 

juga keinginan pelanggan pasar sasarannya serta mempertahankan semua 

pihak dan tujuan yang berkaitan dengan kepentingan perusahaan. 

Jasa sangat dibutuhkan dalam setiap aspek kehidupan manusia. 

Berbeda dengan barang, jasa secara kasat mata tidak dapat dilihat dan dapat 

menimbulkan berbagai cara serta merupakan kegiatan yang perlu 

mengembangkan suatu strategi pemasaran. Menurut Zeithaml et al. (2024), 

pemasaran jasa adalah proses yang melibatkan perancangan dan 

pelaksanaan strategi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan cara 

yang menciptakan nilai melalui layanan yang intangibel. Menggaris bawahi 

bahwa pemasaran jasa memerlukan fokus yang kuat pada pengelolaan 

kualitas layanan dan pengalaman pelanggan untuk mencapai kepuasan dan 

loyalitas yang tinggi. 

Menurut Stephen Vargo dan Robert Lusch (2022) pemasaran jasa 

berfokus pada penciptaan nilai melalui interaksi dan kolaborasi antara 

penyedia layanan dan pelanggan, dengan pendekatan yang menekankan co-

creation atau penciptaan bersama nilai. Konsep ini mengubah cara kita 

memahami pemasaran jasa dari perspektif barang ke perspektif layanan. 

Dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan kegiatan ekonomi yang tidak 

berkaitan dengan produk fisik serta memiliki nilai dan manfaat intangible yang 

berkaitan dengannya. Dalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak 

pelanggan dan pihak produsen (jasa), meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak 

selalu menyadari. Jasa bukan suatu barang, melainkan suatu proses atau 

aktivitas yang tidak berwujud. 
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2.2 Kualitas Layanan 

 Menurut Zeithaml et al. (2023) menggunakan dimensi SERVQUAL 

untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi kualitas layanan dari perspektif 

pelanggan. Perusahaan menekankan pentingnya mengukur kesenjangan 

antara harapan pelanggan dan persepsi pelanggan terhadap layanan untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dimensi SERVQUAL 

membantu perusahaan untuk fokus pada area-area kritis yang mempengaruhi 

pengalaman pelanggan dan untuk mengembangkan strategi yang efektif 

dalam meningkatkan kualitas layanan. 

Kualitas layanan juga menjadi salah satu usaha yang dapat dilakukan 

untuk meningkatkan kepuasan bagi pelanggan. Terdapat 5 dimensi model 

kualitas layanan yang dikembangkan oleh Zeithaml et al. yaitu: Reliability 

(Keandalan), Assurance (Jaminan), Tangibles (Bukti Fisik), Empathy (Empati), 

dan Responsiveness (Responsif). 

 

2.3 Dimensi Kualitas Layanan 

Kualitas layanan memiliki beberapa dimensi. Unsur-unsur kualitas 

layanan merupakan hasil dari temuan peneliti-peneliti kualitas layanan. 

Dimensi ini dibentuk untuk dapat mengukur kualitas layanan dengan 

menggunakan suatu kuisioner. 

Model dimensi kualitas layanan yang paling terkenal adalah 

SERVQUAL, yang dikembangkan oleh Zeithaml et al. (2023). Berikut adalah 

lima dimensi kualitas layanan berdasarkan model SERVQUAL menurut 

Parasuraman: 

2.3.1 Reliability 

Menurut Zeithaml et al. (2023), kehandalan (reliability) yaitu 

kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan sesuai dengan apa yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
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Dari defenisi menurut Zeithaml et al. dapat disimpulkan bahwa reliability 

mengacu pada kemampuan organisasi untuk memberikan layanan yang andal, 

konsisten, dan tepat waktu. Pelanggan menginginkan layanan yang dapat 

diandalkan dan bebas dari kesalahan atau keterlambatan. 

  Keandalan dalam konteks SERVQUAL mengacu pada sejauh mana 

penyedia layanan dapat memberikan layanan yang dapat diandalkan dan 

konsisten. Dimensi ini mencakup beberapa aspek utama: 

1. Ketersediaan Layanan (Service Availability): 

 Menggambarkan sejauh mana layanan tersedia untuk pelanggan pada 

waktu yang dijanjikan atau diharapkan. 

 Pelanggan menginginkan jaminan bahwa layanan akan tersedia ketika 

pelanggan membutuhkannya. 

2. Kemampuan untuk Memenuhi Janji (Fulfillment of Promises): 

 Menunjukkan kemampuan penyedia layanan untuk memenuhi janji atau 

komitmen yang telah dibuat kepada pelanggan. 

 Kesesuaian antara janji dan kenyataan dapat memengaruhi tingkat 

kepercayaan pelanggan. 

3. Konsistensi Layanan (Consistency of Service): 

 Mengacu pada sejauh mana layanan diberikan secara konsisten dari 

waktu ke waktu dan dalam berbagai situasi. 

 Ketersediaan standar kualitas yang sama di setiap interaksi dengan 

pelanggan. 

4. Ketepatan Waktu (Timeliness): 

 Menyoroti pentingnya penyedia layanan memberikan layanan dengan 

tepat waktu sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

 Pelanggan menghargai ketepatan waktu dalam pemenuhan permintaan 

atau layanan tertentu. 

5. Keandalan Informasi (Reliability of Information): 

 Menunjukkan sejauh mana informasi yang diberikan oleh penyedia 

layanan dapat diandalkan, akurat, dan relevan. 
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 Pelanggan ingin mendapatkan informasi yang benar dan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. 

 

2.3.2 Assurance 
Menurut Zeithaml et al. (2023), keyakinan (assurance) adalah jaminan 

kepada pelanggan mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki oleh para staff, bebas dari bahaya atau resiko keragu–

raguan, perilaku para karyawan diharapkan mampu menumbuhkan 

kepercayaan dan perusahaan diharapkan dapat menumbuhkan rasa aman 

bagi pelanggannya. 

Dari defenisi sebelumnya dapat disimpulkan bahwa assurance 

berkaitan dengan kemampuan karyawan dan organisasi secara keseluruhan 

untuk menginspirasi kepercayaan dan keyakinan pelanggan dalam 

kemampuan yang diberikan perusahaan untuk memberikan layanan yang 

berkualitas. Aspek ini melibatkan keahlian, kepercayaan, dan keramahan dari 

karyawan. 

Assurance dalam Konteks SERVQUAL: 

1. Kemampuan Karyawan (Competence of Employees) : keahlian, 

pengetahuan, dan keterampilan karyawan dalam menyediakan layanan. 

Contoh Aspek: 

 Keahlian teknis dan pengetahuan produk atau layanan. 

 Kemampuan untuk memberikan informasi yang akurat. 

 Keterampilan interpersonal dalam berkomunikasi dengan pelanggan. 

2. Etika Profesional (Professionalism and Ethics) : perilaku etis dan 

profesionalisme staf penyedia layanan. 

Contoh Aspek: 

 Harga diri dan sikap profesional staf. 

 Kejujuran dalam semua interaksi dengan pelanggan. 

3. Tanggung Jawab (Responsiveness) : ketersediaan dan tanggapan 

penyedia layanan terhadap kebutuhan pelanggan. 
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Contoh Aspek: 

 Ketersediaan untuk membantu pelanggan. 

 Ke ice ipatan dalam me inanggapi peirtanyaan atau peirmintaan. 

 Ke imauan untuk me imbe irikan bantuan tambahan atau me injawab 

pe irtanyaan peilanggan. 

4. Ke iamanan Fisik dan Keiamanan Finansial (Physical and Financial 

Se icurity): pe irlindungan teirhadap risiko fisik dan finansial yang dapat 

me impe ingaruhi peilanggan. 

Contoh Aspeik: 

 Ke iamanan fisik teimpat layanan. 

 Pe irlindungan teirhadap data dan informasi keiuangan peilanggan. 

 Jaminan te irkait keiamanan pe imbayaran dan transaksi. 

5. Bukti Fisik (Tangible i Eivide ince i):Pe inampilan fisik dari fasilitas, peiralatan, 

staf, dan komunikasi visual. 

Contoh Aspeik: 

 Ke ibe irsihan dan keite iraturan fasilitas. 

 Pe inampilan profeisional dan seiragam staf. 

 Mate iri promosi atau dokume intasi yang me imbe irikan bukti kualitas 

layanan. 

Dime insi assurancei dalam SEiRVQUAL me imbantu organisasi untuk 

me imbangun ke ipeircayaan peilanggan, me imastikan inteigritas opeirasional, 

dan me inciptakan peirse ipsi keiamanan dan kualitas yang tinggi. Peiningkatan 

pada aspeik-aspeik ini dapat beirkontribusi signifikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan dan peime iliharaan hubungan jangka panjang. 

 

2.3.3 Tangible 
Me inurut Zeiithaml e it al. (2023), beintuk fisik (tangible i) adalah dime insi 

yang beirke inaan deingan daya tarik fasilitas fisik, peirleingkapan, dan mate irial 

yang digunakan peirusahaan, seirta peinampilan karyawan Tangible i (be intuk 
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fisik) adalah peinampilan fasilitas fisik, peiralatan, peirsoneil, dan mate iri 

komunikasi. 

Dari deifeinisi yang je ilaskan oleih Zeiithaml e it al. seibe ilumnya, dapat 

disimpulkan bahwan Tangible is (Fisik) adalah dime insi yang me incakup aspeik-

aspeik fisik atau mate irial dari layanan, se ipeirti fasilitas fisik, peiralatan, 

pe inampilan karyawan, dan mate iri promosi. Faktor-faktor ini me impe ingaruhi 

pe irseipsi peilanggan teirhadap profeisionalitas dan kualitas layanan yang 

dibeirikan. 

Dime insi Tangible is dalam mode il SEiRVQUAL me ingacu pada unsur-

unsur fisik yang dapat dirasakan atau teirlihat oleih pe ilanggan dalam konte iks 

layanan. Ini me incakup beirbagai aspeik yang me impe ingaruhi peirseipsi 

pe ilanggan teirhadap kualitas layanan beirdasarkan eileime in-e ileime in fisik yang 

te irlibat. Be irikut adalah beibeirapa peinjabaran leibih lanjut teintang dime insi 

Tangible is dalam SEiRVQUAL: 

1. Fasilitas Fisik: 

 Ke ibe irsihan: Tingkat keibe irsihan dan peime iliharaan lingkungan teimpat 

layanan beirlangsung. 

 Ke inyamanan: Faktor-faktor yang me inciptakan keinyamanan bagi 

pe ilanggan, seipe irti tata leitak ruang, kursi, dan fasilitas lainnya. 

 Pe inampilan Fisik: Eiste itika dan preise intasi visual dari teimpat layanan, 

te irmasuk de ikorasi dan deisain inteirior. 

2. Pe iralatan: 

 Ke icanggihan: Tingkat keicanggihan dan keiandalan peiralatan yang 

digunakan dalam me inye idiakan layanan. 

 Ke ite irseidiaan: Ke iteirse idiaan peiralatan yang dipeirlukan untuk 

me imbe irikan layanan tanpa gangguan atau keigagalan. 

3. Pe irsoneil: 

 Pe inampilan Karyawan: Peinampilan fisik dan profeisionalisme i karyawan 

yang beirinteiraksi langsung deingan peilanggan. 
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 Sikap dan Komunikasi: Sikap positif dan ke imampuan komunikasi 

karyawan dalam me ilayani peilanggan deingan baik. 

4. Mate iri Peimasaran: 

 Bahan Promosi: Kualitas dan keije ilasan mate iri promosi atau informasi 

yang dibeirikan keipada peilanggan. 

 Informasi Produk dan Layanan: Ke ije ilasan informasi yang dibeirikan 

ke ipada peilanggan teintang produk atau layanan yang ditawarkan. 

Dime insi Tangibleis ini me imbe irikan peirhatian khusus pada aspeik fisik 

yang dapat me iningkatkan atau me irugikan peirse ipsi peilanggan teirhadap 

kualitas layanan. Oleih kareina itu, peinye idia layanan peirlu me imastikan bahwa 

aspeik-aspeik ini dirancang dan dikeilola de ingan baik agar me inciptakan 

pe ingalaman yang positif dan me imuaskan bagi peilanggan. Keibe irhasilan 

dalam dime insi Tangibleis dapat me imbe irikan kontribusi yang signifikan 

te irhadap citra keise iluruhan peinye idia layanan di mata peilanggan. 

 

2.3.4 Empathy 

Me inurut Zeiiithaml eit al. (2023), eimpatii (eimpathy) yaiitu me imbe iriikan 

siikap yang tulus dan beirsiifat iindiiviidual atau priibadii yang diibe iriikan ke ipada 

pe ilanggan deingan beirupaya me imahami i ke ii ingiinan peilanggan. 

Me inurut deife iniisii me inurut Zeiiithaml eit al. dapat diisiimpulkan bahwa 

e impati i me inunjukkan se ijauh mana organiisasii dan karyawan me imahami i dan 

me ire ispons ke ibutuhan dan peirasaan peilanggan. Diime insii iinii me iliibatkan 

ke imampuan untuk me inge inalii dan me irasakan peirasaan peilanggan, seirta 

me imbe iriikan pe irhatiian dan dukungan yang teipat. 

Eimpati i (eimpathy) dalam konteiks SEiRVQUAL me irujuk pada 

ke imampuan peinye idiia layanan untuk me imahami i dan me ire ispons keibutuhan, 

ke iiingiinan, seirta peirasaan peilanggan. Diime insii iinii me ince irmi inkan tiingkat 

ke ise idiiaan dan keimampuan pe inye idiia layanan untuk beirsiikap peika teirhadap 

pe ingalaman dan peirasaan peilanggan. 

Eimpati i dalam Konte iks SEiRVQUAL: 
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1. Peimahaman te irhadap Keibutuhan Pe ilanggan: Ke imampuan pe inye idiia 

layanan untuk beinar-beinar me imahami i ke ibutuhan dan harapan peilanggan. 

Contoh Aspeik: 

 Aktiif me inde ingarkan peilanggan untuk me imahami i ke ibutuhan 

pe ilanggan. 

 Me ingajukan pe irtanyaan yang reileivan untuk me indalami i pe imahaman. 

2. Re isponsiiviitas te irhadap Peirasaan Pe ilanggan: Keimampuan untuk 

me ire ispons de ingan tanggap teirhadap pe irasaan dan masalah yang 

diiungkapkan oleih peilanggan. 

Contoh Aspeik: 

 Me imbe iriikan dukungan atau peinyeileisaiian masalah deingan keipe ikaan 

te irhadap peirasaan peilanggan. 

 Me inunjukkan e impatii dan keipe iduliian se ilama iinte iraksii de ingan 

pe ilanggan. 

3. Komi itme in untuk Me imbantu: Ke ise idiiaan dan ke imampuan untuk me imbantu 

pe ilanggan me incapaii tujuan atau me inye ileisaiikan masalah. 

Contoh Aspeik: 

 Me imbe iriikan bantuan yang proaktiif tanpa me inunggu peilanggan 

me imi inta. 

 Me ingiinformasi ikan peilanggan teintang opsii atau solusii yang dapat 

me imbantu pe ilanggan. 

Eimpati i dalam SEiRVQUAL adalah kuncii untuk me imbe intuk hubungan 

yang posiitiif antara peinye idiia layanan dan peilanggan. Meilaluii ke imampuan 

me imahami i dan me ire ispons deingan eimpatii, peinyeidiia layanan dapat 

me inci iptakan peingalaman yang leibiih posiitiif, me imbangun ke ipeircayaan, dan 

me impe irkuat loyaliitas peilanggan. 

 

2.3.5 Responsiveness 

Me inurut Zeiiithaml e it al. (2023), daya tanggap (reisponsiive ine iss) 

be irkeinaan deingan keise idiiaan dan keimampuan para karyawan untuk 



Tugas Akhir   PSMPI - POLITEKNIK WBI  -  16 

 

me imbantu para peilanggan dan me ire ispons peirmi intaan peilanggan, seirta 

me ingi informasi ikan kapan jasa akan diibeiriikan dan keimudi ian me imbe iri ikan jasa 

se icara ceipat. Tiingkat keise idiiaan atau keipe iduliian iinii akan diiliihat sampaii se ijauh 

mana pi ihak peirusahaan beirusaha dalam me imbantu pe ilanggannya. 

Me inurut deife iniisii me inurut Zeiiithaml eit al. dapat diisiimpulkan bahwa 

reisponsiive ine iss me inggambarkan seijauh mana organiisasii me ire ispons 

pe irmi intaan, keiluhan, atau keibutuhan peilanggan deingan ceipat dan eife iktiif. 

Re isponsiif be irartii organiisasii siiap me imbantu dan me ire ispon pe irmi intaan 

pe ilanggan deingan ramah dan proaktiif. 

Re isponsiive ine iss dalam Konte iks SEiRVQUAL: 

1. Tanggapan ceipat: ke imampuan pe inyeidiia layanan untuk me ire ispons 

pe irmi intaan atau peirtanyaan peilanggan deingan ceipat dan teipat. 

Contoh aspeik: 

 Ke ice ipatan dalam me inanggapii panggiilan te ileipon atau peisan 

pe ilanggan. 

 Re ispon yang ceipat teirhadap peirmi intaan bantuan atau iinformasii. 

2. Ke imampuan untuk me imbantu:  ke ise idiiaan Staff atau peinye idiia layanan 

untuk me imbantu pe ilanggan dan me ime inuhii ke ibutuhan peilanggan. 

Contoh Aspeik: 

 Ke imauan untuk me imbe iri ikan panduan atau arahan keipada peilanggan. 

 Ke ite irseidiiaan untuk me imbe iri ikan bantuan tambahan atau iinformasi i 

lanjutan. 

3. Ke ite irseidiiaan staff: adanya staff yang teirse idiia untuk me imbantu pe ilanggan 

pada waktu yang diibutuhkan. 

Contoh Aspeik: 

 Ke ite irseidiiaan staff dii lokasii fiisiik atau me ilaluii saluran komuniikasii. 

 Jumlah staf yang me imadaii untuk me ilayanii peilanggan. 

4. Ke ite irbukaan teirhadap masukan pe ilanggan: ke imauan untuk me ine iriima 

umpan baliik atau saran dan beirusaha untuk me impe irbaiikii layanan 

be irdasarkan masukan teirse ibut. 
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Contoh Aspeik: 

 Prose is untuk me ingumpulkan umpan baliik peilanggan. 

 Langkah-langkah yang diiambi il untuk me ini ingkatkan layanan 

be irdasarkan umpan baliik pe ilanggan. 

Re isponsiive ine iss sangat peintiing kareina dapat me imbe iriikan dampak 

langsung teirhadap keipuasan peilanggan dan pe irseipsii pe ilanggan teirhadap 

kualiitas layanan. Meiniingkatkan keimampuan untuk me ire ispons deingan ceipat 

dan eife iktiif dapat me imbantu me impe irkuat hubungan deingan peilanggan dan 

me imbangun ciitra posiitiif teirhadap me ire ik atau pe irusahaan. 

 

2.4 Kepuasan Pelanggan 

 2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Ke ipuasan peilanggan faktor kuncii dalam be irbagaii keigiiatan usaha atau 

biisniis. Ke ipuasan peilanggan adalah suatu tanggapan peilanggan teirhadap 

e ivaluasii kiine irja yang diirasakan antara harapan yang seibeilumnya de ingan 

kiine irja produk yang peilanggan rasakan. Deingan teirpuaskannya keii ingiinan dan 

ke ibutuhan darii pe ilanggan, maka hal teirse ibut me imi iliikii e ife ik yang posiitiif bagii 

pe irusahaan. Apabiila peilanggan me irasa puas te irhadap suatu produk teintunya 

pe ilanggan teirseibut akan seilalu me inggunakan atau me ingkonsumsi i produk 

atau jasa teirse ibut seicara rutiin. De ingan beigiitu suatu produk darii peirusahaan 

dapat diinyatakan laku dalam pasar, se ihiingga peirusahaan me indapatkan 

ke iuntungan dan pada akhiirnya peirusahaan akan teitap beirtahan dan 

be irkeimbang. 

Me inurut Tjiiptono (2012), keipuasan peilanggan adalah siituasii yang 

diitunjukkan oleih pe ilanggan keitiika pe ilanggan me inyadarii bahwa ke ibutuhan 

dan ke iiingiinannya se isuaii de ingan yang diiharapkan se irta teirpeinuhii se icara baiik. 

Jiika harapan teirpe inuhii de ingan baiik maka peilanggan akan me ilakukan 

tiindakan laiin seipeirtii beirkunjung keimbalii. Pe ilanggan beirkunjung keimbalii 

kareina sudah me irasa hal yang diiiingiinkan teilah teirpe inuhii oleih layanan yang 
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diibe iriikan pe irusahaan teirse ibut. Adapun seilaiin iitu pe ilanggan yang te ilah puas 

akan me ingajak te iman atau ke iluarga untuk datang kei te impat i itu.  

Me inurut Kotleir dan Keilleir (2018), keipuasan pe ilanggan adalah eivaluasii 

pe ilanggan teirhadap produk atau layanan yang me incakup peirbandiingan 

antara harapan peilanggan dan peirse ipsii pe ilanggan teirhadap kiine irja produk 

atau layanan yang diite iriima. Kotle ir dan Ke illeir juga me ingatakan bahwa 

pe ilanggan yang sangat puas biiasanya akan teitap seitiia untuk jangka waktu 

yang lama, se irta me imbe ilii lagii ke itiika peirusahaan me impe irke inalkan produk 

baru dan me impe irbaruii produk lama, se ilaiin iitu iia akan me imbi icarakan hal-hal 

baiik teintang peirusahaan dan produknya keipada orang laiin. 

Eivaluasii te irhadap tiingkat peime inuhan kiineirja produk atau layanan. 

Sampai i seijauhh mana produk atau layanan iitu me imnuhii harapan peilanggan 

dalam kiine irja produk atau layanan. 

Ke isiimpulan yang diidapatkan darii deifiiniisii-deifiiniisii yang keimukakan oleih 

para ahlii, dapat dii artiikan bahwa pe ingeirtiian ke ipuasan peilanggan pada 

dasarnya me incakup sampai i seijauh mana kiine irja sutau produk atau layanan 

me imnuhi i harapan peilanggan. Ke ipuasan peilanggan iiniilah yang me injadi ikan 

suatu dasar teirwujudnya pe ilanggan yang loyal atau seitiia. 

 

 2.4.2 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Dalam me ine intukan tiingkat keipuasan peilanggan, teirdapat liima faktor 

utama yang harus diipe irhatiikan oleih peirusahaan yaiitu: 

- Kualiitas produk, peilanggan akan me irasa puas biila hasiil eivaluasii 

pe irusahaan me inunjukkan bahwa produk yang peirusahaan gunakan 

be irkualiitas. 

- Kualiitas layanan, teirutama untuk iindustrii jasa. Peilanggan akan me irasa 

puas ji ika me indapatkan layanan yang baiik atau yang seisuaii deingan yang 

diiharapkan. 

- Eimosi ional, peilanggan akan me irasa bangga dan me indapatkan ke iyakiinan 

bahwa orang laiin akan kagum te irhadap diia biila me inggunakan produk 



Tugas Akhir   PSMPI - POLITEKNIK WBI  -  19 

 

de ingan me ire ik te irteintu yang ceindeirung me impunyaii tiingkat keipuasan yang 

leibiih tiinggii. Keipuasan yang diipe iroleih bukan kareina kualiitas darii produk 

te itapii niilaii sosiial yang me imbuat pe ilanggan me injadi i puas teirhadap me ire ik 

te irteintu. 

- Harga, Produk yang me impunyai i kualiitas yang sama te itapii me ine itapkan 

harga yang yang reilatiif murah akan me imbe iriikan niilaii yang leibiih tiinggii 

ke ipada peilanggannya.  

- Biiaya, pe ilanggan yang tiidak peirlu me inge iluarkan biiaya tambahan atau 

tiidak peirlu me imbuang waktu untuk me indapatkan suatu produk atau jasa 

ce indeirung puas teirhadap produk atau jasa iitu. 

 

2.4.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Ke ipuasan peilanggan pada dasarnya dapat diiartiikan se ibagaii tiingkat 

pe irasaan seise iorang seiteilah me imbandiingkan suatu kiine irja atau hasiil yang 

te ilah diia rasakan (peirceiiive id pe irformancei) dan juga deingan harapan 

(eixpe ictatiion). keipuasan peilanggan atau peilanggan pada dasarnya 

be irhubungan deingan tiingkat peirasaan seise iorang. Jiika kiine irja yang diilakukan 

te irjadii diibawah harapan peilanggan pastiinya iitu akan me ini imbulkan rasa 

ke ice iwa, dan seibaliiknya apabiila kiineirja-ki ineirja yang diilakukan seisuaii deingan 

harapan maka peilanggan akan me imi iliikii rasa puas. Ukuran kualiitas jasa yang 

diite iriima yai itu tiingkat peirbandiingan darii yang pe ilanggan harapkan deingan 

yang teilah diiteiriimanya. 

Me inurut Kotleir dan Keilleir (2016), atriibut atau peingukuran dii dalam 

ke ipuasan peilanggan teirdiirii darii:  

- Ke ise isuaiian harapan me irupakan tiingkat keise isuaiian antara kiineirja produk 

yang diiharapkan oleih pe ilanggan deingan yang diirasakan oleih peilanggan.  

- Mi inat beirkunjung keimbalii atau me inggunakan keimbalii me irupakan 

ke ise idiian peilanggan untuk beirkunjung keimbalii atau me ilakukan peimbe iliian 

ulang teirhadap produk teirkaiit. 
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- Ke ise idiiaan me ire ikome indasiikan me irupakan ke ise idiiaan peilanggan untuk 

me ire ikome indasi ikan produk atau jasa yang te ilah diirasakannya keipada 

te iman ataupun keiluarga. 

2.5 Hubungan Kualitas Layanan Dengan Kepuasan Pelanggan 

Kualiitas layanan me imi iliikii pe iran peintiing dalam me inci iptakan keipuasan 

pe ilanggan. Pe irseipsii pe ilanggan me inge inaii kualiitas layanan peirusahaan baiik 

atau tiidaknya teirgantung antara keise isuaiian dan keiiingiinan kualiitas layanan 

yang diipeiroleihnya. Pe irusahaan peinye idiia jasa, kualiitas layanan yang 

diibe iriikan me injadi i suatu tolak ukur keipuasan pe ilanggan. Biila kualiitas layanan 

jasa yang diibeiriikan leibiih ke iciil darii pada yang diiharapkan maka peilanggan 

akan keice iwa dan tiidak puas bahkan me imbe iri i dampak ne igatiif pada 

pe irusahaan. 

Me inurut Fandy Tji iptono (2015) me inyatakan de ingan iinde iks ke ipuasan 

kualiitas peilanggan yang diiukur dalam ukuran apapun deingan diime insi i kualiitas 

layanan yaiitu tangiible i, e impathy, reiliiabiiliity, reisponsiive ine iss dan assurancei 

me imi iliiki i peirngaruh teirhadap keipuasan peilanggan. Peingaruh antara kualiitas 

layanan deingan keipuasan peilaggan diipe irkuat oleih jurnal Wayan Wiidya 

Suryadharma dan Ke itut Nurcahya (2015) yang me inunjukkan bahwa se icara 

siimultan variiabeil kualiitas layanan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. Pe ineiliitiian yang diilakukan oleih Turgay Bucak (2014) me inyatakan 

bahwa se icara siimultan teirdapat peingaruh antara kualiitas layanan deingan 

ke ipuasan peilanggan. 

Ke isiimpulan darii pe inje ilasan dii se ibe ilumnya yaiitu suatu kualiitas layanan 

dapat diikatakan baiik jiika peinye idiia jasa peilanggan me imbe iriikan layanan yang 

se itara deingan yang diiharapkan oleih pe ilanggan, seihiingga dapat 

me ini ingkatkan keipuasan darii peilanggan. De ingan deimi iki ian, peincapaiian 

ke ipuasan peilanggan me ime irlukan keise iiimbangan antara keibutuhan dan 

ke iiingiinan dan apa yang diibeiriikan. 
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2.6 Penelitian Terdahulu 
 

Table 2.1. Penelitian Terdahulu 

Nama 
Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

(Muhammad 
Faiiq 
Ramadhanii 
2022) 
 

Tiingkat keipuasan 
Pe ilanggan 
te irhadap kualiitas 
layanan dii pusat 
ke ibugaran Me iliia 
Gym Bantul 
Yogyakarta.   
 

Hasiil Peineiliitiian me inunjukkan bahwa teikniik analiisiis data 
me inggunakan analiisiis de iskriiptiif yang diituangkan dalam 
be intuk peirseintasei.  

(Niicko 
Feibriiansyah 
Saputro 
2012) 
 

Kualiitas Layanan 
Teirhadap 
Ke ipuasan 
Anggota 
Se imbada Fiitne iss 
dii Kabupatein 
Sleiman 
Yogyakarta 

Pe ine iliitiian iinii me irupakan peine iliitiian de iskriiptiif deingan 
me itode i surve iii me inggunakan angkeit seibagaii iinstrume in 
pe ineiliitiian. Subje ik dalam pe ine iliitiian iinii adalah anggota 
Se imbada Fiitne iss dii Kabupatein Sleiman Yogyakarta yang 
be irjumlah 75 orang. Untuk me inganaliisiis data diigunakan 
statiistiik deiskriiptiif deingan peirseintase i. 

(Praseitiiyo 
2016) 
 

Pe ingaruh Motiif, 
Lokasii dan 
Kualiitas Layanan 
te irhadap 
Ke iputusan 
Pe imi iliihan Fiitne iss 
Ce inteir  

Teirdapat peingaruh posiitiif siigniifiikan motiif te irhadap 
ke iputusan peimi iliihan fiitneiss ce inte ir pada peilanggan Beist 
Gym Malang. teirdapat peingaruh posiitiif siigniifiikan lokasii 
Teirhadap keiputusan peimi iliihan fiitne iss ce inteir pada 
pe ilanggan Be ist Gym Malang. 

(Trii Palupii 
Robustiin 
2016) 
 

Pe ingaruh Kualiitas 
Layanan teirhadap 
Ke ipuasan 
Pe ilanggan Deiwa 
Rucii Gym di i 
KabupateinJe imbe ir 

tangiiblei, reiliiabiiliity, reisponsiiveine iss, assurancei, dan 
e imphaty be irpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan 
pe ilanggan Deiwa Ruci i Gym. 

(Raviis Vu 
Thei 
Uniive irsiity of 
Northampton 
2021) 

Se irviice i Qualiity 
and Iits Iimpact on 
Customeir 
Satiisfactiion 

Me inurut peineiliitiian, peilanggan tiidak puas deingan peinyeidiia 
layanan yang tiidak profeissiional. Jadwal yang tiidak teiratur, 
dan harga yang tiidak seisuaii e ikspeiktasii. Hasiil peine iliitiian 
akan diidukung deingan buktii statiistiic dan diibahas seicara 
kompre ihe insiif. Se ilaiin iitu, peine iliitiian leibiih lanjut harus 
diipe irtiimbangkan untuk me ingumpulkan le ibiih banyak 
iinformasi i yang tiidak dapat diiakse is kareina ke ite irbatasan 
pe ineiliitiian iinii. 
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(Riibana Fiicii 
De ise inta 
2018) 
 

Tiingkat Keipuasan 
Pe ilanggan 
Fiitneiss Teirhadap 
Kualiitas Layanan 
Dii Global Gym 
Kabupatein 
Bangkalan 

Be irdasarkan diime insi i-diime insi i darii kualiitas layanan, seicara 
ke ise iluruhan bahwa tiingkat keipuasan peilanggan fiitneiss dii 
Global Gym Kabupatein Bangkalan me impe iroleih kateigorii 
sangat me imuaskan, hal iinii me imi iliikii makna bahwa layanan 
yang diibe iriikan teilah sangat me ime inuhi i keibutuhan darii 
pe ilanggan fiitneiss untuk dapat me ilakukan keigiiatan olahraga 

(Nasfii eit al. 
2020) 
 

Pe ingaruh Kualiitas 
Pe ilayanan dan 
Harga teirhadap 
Ke ipuasan 
Nasabah 
Pe irbankan 
Syariiah 

Tujuan peine iliitiian iinii adalah me inguji i 5 hiipoteisiis yang teilah 
diike imbangkan untuk me inguji i pe ingaruh kualiitas peilayanan, 
yaiitu tangiible i, e impathy, reiliiabiiliity, reisponsiive ine iss dan 
assurancei teirhadap keipuasan nasabah pada PT. BPRS 
Haji i Mi iskiin kantor Pusat Kab.Tanah Datar dan Kantor 
Cabang Kota Payakumbuh. Populasii pe ineiliitiian 
me inggunakan acciide intal sampliing (sampliing iinsiide intal), 
te ikniik peineintuan sampe il beirdasarkan keibe itulan teirhadap 
nasabah produk siimpanan maupun peimbi iayaan, yang layak 
se ibagaii sumbe ir data seilama 10 harii, deingan sampe il 100 
orang. Hasiilnya adalah keiliima hi ipoteisiis diite iriima. Tangiible is 
be irpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan nasabah, 
koe ifiisiie in reigreisii tangiible is. 

(Sarii& 
Marliius 
2023) 

Pe ingaruh Kualiitas 
Pe ilayanan dan 
Harga teirhadap 
Ke ipuasan 
Pe ilanggan pada 
D’sruput Lapaii 
Padang 

Pe ine iliitiian iinii me inggunakan me itode i kuantiitattiif. Populasii 
adalah peilanggan D’sruput Lapaii Padang yang beirjumlah 
5.230. Teikniik peingambi ilan sampe il yang diigunakan adalah 
te ikniik iinciide intal sampliing, se ihiingga sampe il dalam 
pe ineiliitiian iinii se ibanyak 98 reispondein. Analiisiis data 
me inggunakan analiisiis reigreisii liine iar beirganda yang diibantu 
de ingan program kompute ir SPSS for Wiindows ve irsii 20. 
Hasiil peine iliitiian me inunjukkan bahwa tangiible i, eimphaty, 
reiliiabiiliity, re isponsiive ineiss, assurancei beirpeingaruh posiitiif 
da siigniifiika teirhadap keipuasan peilanggan pada D’sruput 
Lapaii Padang. Harga beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
te irhadap keipuasan peilanggan pada D’sruput Lapaii Padang. 
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2.7 Kerangka Berpikir 
 

Gambar 2.1. Kerangka Berpikir 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 Kotleir dan Keilleir (2018) 

 
 

Zeiiithaml, Biitneir, dan Greimleir (2023)   
 

2.8 Hipotesis 

Hiipote isiis adalah me irupakan jawaban yang se ime intara dii dalam suatu 

pe ineiliitiian, se ihiingga darii peine iliitiian iitu biiasanya diisusun dalam be intuk kaliimat 

pe irtanyaan, dan masi ih pe irlu diiuji i untuk ke iasliiannya. Dii dalam pe inge irtiian yang 

laiin, hiipoteisiis me irupakan suatu alteirnatiive i darii dugaan ataupun fakta yang 

siifatnya seime intara, yang keimudi ian hasiilnya akan diiuji i darii hasiil peingumpulan 

data yang teilah diipeiroleih oleih peine iliitii. 

Be irdasarkan hasiil ke irangka beirpiikiir, maka hi ipoteisiis di i dalam pe ine iliitiian iinii 

adalah seibagaii be iriikut: 

H1: Reiliiabiiliity be irpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. 

H2: Assurancei be irpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. 

H3: Tangiible is beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. 

Kualitas Layanan 

(X) 

Assurance (X2) 

Tangible (X3) 

Empathy (X4) 

 
Responsiveness (X5) 

Reliability (X1) 

 

Kepuasan Pelanggan 

 (Y) 
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H4: Eimpathy beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. 

H5: Reisponsiive ine iss beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. 

H6: Reiliiabiiliity, Assurance i, Tangiible i, Eimpathy, dan Reisponsiive ine iss seicara 

siimultan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan. 
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