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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1. Pemasaran 

2.1.1.1. Pengertian pemasaran  

Pe lmasaran adalah kelgiatan melnye lluruh dan te lrelncana yang dilakukan ole lh 

suatu pelrusahaan atau institusi dalam me llakukan belrbagai upaya agar mampu 

melme lnuhi pe lrmintaan pasar. Tujuan utamanya yaitu untuk me lmaksimalkan 

ke luntungan de lngan me lmbuat stratelgi pelnjualan. 

De lfinisi formal ole lh Ame lrica Marke lting Association (AMA) yang dikutip 

ole lh Kotle lr dan Ke llle lr (2016:27) se lbagai belrikut : “Marke lting is thel activity, selt 

of institutions, and proce lsse ls for cre lating, communicating, de llivelring and 

e lxchanging offe lrings that have l value l for consume lrs, clie lnts, partne lrs, and socie lty 

at large l”. Dari de lfinisi te lrse lbut dapat diartikan bahwa Pe lmasaran adalah 

ke lgiatan, me lngatur le lmbaga, dan prose ls untuk me lnciptakan, 

me lngkomunikasikan, me lnyampaikan, dan be lrtukar pe lnawaran yang be lrnilai bagi 

pe llanggan, klie ln, mitra dan masyarakat pada umumnya. 

Pe lmasaran adalah prose ls sosial dimana individu dan ke llompok 

me lndapatkan apa yang me lre lka butuhkan dan inginkan me llalui pe lnciptaan, 

pe lnawaran dan fre le lring selrta be lbas be lrtukar produk dan jasa dari nilai de lngan 

lain. 

De lfinisi yang me lnunjukan bahwa manaje lme ln pe lmasaran adalah se lgala 

se lsuatu yang pe lrlu ada pe lre lncanaan te lrle lbih dahulu agar se lgala selsuatu se lsuai 

de lngan apa yang diinginkan ole lh konsume ln yang kelmudian akan me lnimbulkan 

suatu pe lmasaran. Manajelme ln pe lmasaran juga se lbagai se lni dan ilmu dalam 

me lmilih targe lt pasar dan me lndapatkan, me lnjaga dan tumbuh pe llanggan yang 

unggul. De lfinisi marke lting yakni suatu pe lrpaduan dimana ke lgiatan-ke lgiatan 

yang saling be lrhubungan untuk me lnge ltahui apa yang dibutuhkan ole lh suatu 

konsume ln hingga pe lrusahaan bisa me lnge lmbangkan produk, harga, pe llayanan 
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dan me llakukan promosi agar ke lbutuhan suatu konsume ln bisa te lrpelnuhi selrta 

pe lrusahaan me lndapatkan se lbuah ke luntungan dalam pe lrusahaan. 

 

2.1.1.2. Proses Pemasaran 

Be lrdasarkan pelnge lrtian pelmasaran, maka dapat digambarkan prosels 

pe lmasaran baik prosels yang se lde lrhana maupun yang lelbih komplelks (Darmanto 

& Wardaya, 2016).   

Be lrikut langkah-langkah prose ls pe lmasaran komplelks (Darmanto & 

Wardaya, 2016) : 

1. Pe lmasar pe lrlu paham ke lbutuhan dan kelinginan pe llanggan. 

2. Pe lmasar melrumuskan strate lgi pe lmasaran yang dilakukan pellanggan supaya 

melndapatkan, melmpe lrtahankan, dan me lningkatkan pe llanggan sasaran. 

3. Program pe lmasaran diciptakan olelh pelmasar de lngan melmbe lrikan nilai 

unggul. 

4. Melnciptakan hubungan pe llanggan de lngan saling melnguntungkan. 

5. Melmbangun ke lpuasan untuk pe llanggan. 

6. Mellalui hubungan pe llanggan yang baik, pe lrusahaan melndapatkan nilai dari 

pe llanggan. 

 

2.1.1.3. Tujuan Pemasaran 

Tujuan dari pe lmasaran adalah untuk melnjalin, melnge lmbangkan dan 

melngkonse lntrasikan hubungan de lngan pellanggan untuk jangka panjang 

selde lmikian rupa se lhingga dapat telrpelnuhinya tujuan dari masing-masing pihak. 

Hal ini biasanya dilakukan de lngan prose ls pelrtukaran dan saling melme lnuhi janji, 

Granross (dalam Sudaryono, 2016:40). Tujuan pe lmasaran adalah me lngarahkan 

barang-barang dan jasa-jasa ke l tangan konsume ln (Sunyoto, 2015:196).  

Ada belbe lrapa tujuan dari pe lmasaran lainnya, diantaranya selbagai belrikut : 

1. Melmbelri informasi (promosi), promosi adalah upaya untuk me lmbelritahukan 
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atau melnawarkan produk atau jasa delngan tujuan me lnarik klieln konsume ln 

untuk me lmbelli atau melngkonsumsinya. Delngan adanya promosi, produse ln 

atau distributor me lngharapkan kelnaikan angka pelnjualan telrselbut. 

2. Melnciptakan pelmbe llian 

3. Melnciptakan pe lmbellian ulang, jika suatu konsume ln puas makan akan telrcipta 

pe lmbe llian ulang yang akan me lnjadikan konsume ln selbagai pellanggan se ltia. 

4. Melnciptakan te lnaga ke lrja tidak langsung, dalam me lmasarkan harga atau jasa 

selcara tidak langsung pun akan te lrcipta te lnaga ke lrja 

5. Melnciptakan produk melgabrand, produk yang sudah me lmiliki pellanggan se ltia 

akan melnciptakan me lgabrand se lhingga tidak mungkin produk tidak dilirik 

olelh konsume ln. 

 

2.1.2. Kualitas Pelayanan 

2.1.2.1.Pengertian kualitas pelayanan 

 Kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Tjiptono (dalam Sudarso, 

2016:57) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan dapat memberikan dorongan khusus bagi para 

pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka 

panjang dengan perusahaan. 

 Kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk atau 

pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau yang tersirat (Kotler dan Keller, 2016:156) 

Karakteristik layanan menurut Kotler dan Amstrong (2014:261), terdapat 

empat karakteristik jasa, yaitu : 

1. Tidak Belrwujud (Intangibility), layanan tidak dapat dilihat, dicicipi, dirasakan, 

didelngar atau dicium selbe llum dibelli. Misalnya, orang yang melnjalani 

pe lrawatan kosme ltik tidak dapat me llihat hasil selbe llum pelmbe llian. 

2. Be lrvariasi (Variability), pada kualitas pellayanan jasa telrgantung pada siapa 

yang melnye ldiakan, kapan, dimana dan bagaimana jasa te lrse lbut dibe lrikan. 
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Kare lna itulah jasa dise lbut belrvariasi. 

3. Tidak Dapat Dipisahkan (Inse lnparability), umumnya jasa diproduksi dan 

dikonsumsi pada waktu be lrsamaan delngan partisipasi konsume ln didalamnya. 

4. Tidak Dapat Disimpan (Pe lrshability), jasa tidak mungkin disimpan dalam 

be lntuk pe lrse ldiaan. Nilai jasa hanya ada pada saat jasa te lrse lbut diproduksi dan 

langsung ditelrima olelh pelne lrimanya. Karakte lristik ini belrbe lda-belda delngan 

barang belrwujud yang dapat diproduksi te lrlelbih dahulu, disimpan, dan 

dipelrgunakan lain waktu 

Manfaat kualitas pe llayanan melnurut Kotle lr dan Kelllelr (2016:158) te lrdapat 

lima manfaat kualitas pe llayanan, yaitu : 

1. Melngide lntifikasi delngan belnar ke lbutuhan dan pelrsyaratan pe llanggan. 

2. Melnyampaikan harapan pellanggan kelpada pe lrancang produk. 

3. Melmastikan pelsanan pe llanggan dipe lnuhi delngan belnar dan telpat waktu. 

4. Teltap belrhubungan delngan pe llanggan se lte llah pelnjualan untuk melmastikan 

bahwa me lrelka puas. 

2.1.2.2. Indikator-Indikator Kualitas Pelayanan 

 Indikator kualitas layanan menurut Kotler dan Keller (2016:442), terdapat 

lima indikator dari kualitas layanan, yaitu : 

1. Relliability (Ke lhandalan), yaitu kelmampuan pelrusahaan untuk me llakukan 

layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat. 

2. Tangible ls (Belrwujud), yaitu pe lnampulan fasilitas fisik, pe lralatan, sarana 

komunikasi se lrta pelnampilan dari karyawan te lrse lbut. 

3. Relsponsivelne lss (Ke ltanggapan), yaitu kelseldiaan untuk melmbantu pe llanggan 

dan me lmbelrikan layanan yang celpat. 

4. Assurancel (Jaminan), yaitu pe lnge ltahuan dan ke lsopanan karyawan dan 

ke lmampuan dari karyawan untuk me lnyampaikan rasa pe lrcaya dan pe lrcaya 

diri. 
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5. E lmpathy (Elmpati), yaitu pelrhatian, pelrhatian khusus yang dibe lrikan kelpada 

pe llanggan. 

 

2.1.3. Fasilitas 

2.1.3.1.Pengertian Fasilitas 

Fasilitas adalah selgala selsuatu yang dapat melmpelrmudah dan 

melmpe lrlancar pellaksanaan suatu usaha dapat be lrupa belnda-belnda maupun uang 

(Suryo Subroto, 2013:22) 

Se ldangkan melnurut Kotlelr (dalam Apriyadi, 2017:45) me lnge lmukakan 

bahwa “selgala se lsuatu yang be lrsifat pelralatan fisik dan diseldiakan olelh pihak 

pe lnjual jasa untuk me lndukung kelnyamanan konsumeln. Jadi fasilitas adalah 

sumbe lr daya fisik yang ada dalam suatu jasa dapat ditawarkan ke lpada konsumeln”.  

Wujud fisik (Tangible ls) adalah kelbutuhan pellanggan yang be lrfokus pada 

fasilitas fisik selpelrti ge ldung dan ruangan, te lrseldia ye lmpat parkir, ke lbelrsihan, 

ke lrapian dan kelnyamanan ruangan, kellelngkapan pelralatan, sarana komunikasi 

selrta pe lnampilan karyawan. 

Fasilitas-fasilitas pellayanan pelrsis selpelrti yang ada di rumah tangga, tidak 

selorangpun me lmikirkannya sellama se lmua fasilitas be lkelrja de lngan baik. Te ltapi 

bila melnyimpang dari yang selharusnya, fasilitas-fasilitas te lrse lbut melnjadi sangat 

pe lnting dan melnyita pe lrhatian, bangunan dan fasilitas-fasilitasnya biasanya 

disusun se lcara tidak melnarik, se lhingga me lngurangi elfisie lnsi ope lrasi.  

 

2.1.3.2. Indikator-Indikator Fasilitas 

Me lnurut Mudie l dan Pirrie l (dalam Tjiptono, 2016:161) te lknik ini dipilih 

olelh pe lnelliti kare lna pe lniliti juga me lmiliki keltelrbatasan waktu dan dana. 

Se ltidaknya ada e lnam faktor indikator-indikator fasilitas : 

1. Pe lrtimbangan/Pe lre lncanaan Spasial 

Aspe lk-aspelk se lpelrti proporsi, telkstur warna dan lain-lain dipe lrtimbangkan, 

dikombinasikan dan dike lmbangkan untuk me lmancing relspon intelle lktual 
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maupun e lmosional dari pe lmakai atau orang yang me llihatnya. 

2. Pe lre lncanaan Ruang 

Unsur ini melncakup pelrelncanaan intelrior dan arsite lktur, selpelrti pelnelmpatan 

pe lrabotan dan pe lrlelngkapannya dalam ruangan, de lsain aliran sirkulasi dan 

lain-lain. Se lpe lrti pelne lmpatan ruang tunggu pe lrlu dipe lrhatikan se llain daya 

tampungnya, juga pelrlu dipe lrhatikan pe lnelmpatan pelrabotan atau pelrle lngkapan 

tambahannya. 

3. Pe lrlelngkapan/Pe lrabotan 

Pe lrlelngkapan/pelrabotan belrfungsi selbagai sarana yang melmbelrikan 

ke lnyamanan, selbagai pajangan atau se lbagai infrastruktur pelndukung bagi 

pe lnggunaan barang para pe llanggan. Yang dimaksud de lngan pelrle lngkapan 

dalam pe lnellitian ini se lpelrti : Keltelrse ldiaan listrik, me lja atau kursi, pe lralatan 

tulis dan lain-lain. 

4. Tata Cahaya dan Warna 

Tata cahaya yang dimaksud adalah je lnis pelwarnaan ruangan dan pe lngaturan 

pe lncahayaan se lsuai sifat aktivitas yang dilakukan dalam ruangan se lrta suasana 

yang diinginkan. Warna dapat dimanfaatkan untuk me lningkatkan e lfisielnsi, 

melnimbulkan kelsan rilelks, dan me lngurangi tingkat kelcellakaan. Warna yang 

digunakan untuk inte lrior fasilitas jasa pelrlu dikaitkan de lngan elfelk e lmosional 

dari warna yang dipilih. 

5. Pe lsan-Pe lsan yang Disampaikan Se lcara Grafis 

Aspe lk pe lnting dan saling telrkait dalam unsur in adalah pe lnampilan visual, 

pe lne lmpatan, pe lmilihan belntuk fisik, pelmilihan warna, pe lncahayaan, dan 

pe lmilihan belntuk pelrwajahan lambang atau tanda yang dipelrgunakan untuk 

maksud te lrte lntu.  

6. Unsur Pelndukung 

Ke lbe lradaan fasilitas utama tidak akan le lngkap tanpa adanya fasilitas 

pe lndukung lainnya, se lpelrti : te lmpat ibadah, toile lt dan te lmpat parkir. 
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2.1.4. Harga 

2.1.4.1.Pengertian Harga 

Harga melrupakan uang yang dibe lbankan pada suatu produk telrtelntu. 

Industri melne ltapkan harga dalam belrmacam meltodel. Di pelrusahaan-pelrusahaan 

be lsar, pelne ltapan harga umumnya ditangani ole lh para manaje lr divisi maupun 

manajelr lini produk (Kotle lr, 2019:131). Harga me lrupakan satu-satunya unsur 

bauran pelmasaran yang melndatangkan pelmasukan atau pe lndapatan bagi 

pe lrusahaan (Fandy Tjiptono, 2016:218). Harga adalah nilai suatu barang yang 

dinyatakan de lngan uang (Buchari Alma, 2013:169).  

Be lrdasarkan de lfinisi di atas dapat disimpulkan bahwa harga me lrupakan 

seljumlah uang yang ditukarkan untuk se lbuah produk atau jasa. Le lbih jauh lagi, 

harga adalah se ljumlah nilai yang konsume ln tukarkan untuk se ljumlah manfaat 

de lngan me lmiliki atau melnggunakan suaru produk atau jasa. Pe lmasaran dalam 

selbuah pelrusahaan harus belnar-belnar melne ltapkan harga yang te lpat dan pantas 

bagi produk atau jasa yang ditawarkan kare lna me lne ltapkan harga yang telpat 

melrupakan kunci untuk me lnciptakan dan me lnangkap nilai pe llanggan. 

 

2.1.4.2.Indikator-Indikator Harga 

Melnurut Kotle lr dan Ke lllelr (2016:484), ada elmpat indikator yang 

melrincikan harga, yaitu : 

1. Ke lte lrjangkauan Harga : Konsumeln bisa melnjangkau harga yang tellah 

diteltapkan ole lh pelrusahaan. Produk biasanya ada be lbelrapa jelnis dalam satu 

melre lk harganya juga be lrbe lda dari yang te lrmurah sampai telrmahal. Delngan 

harga yang diteltapkan para konsumeln banyak yang me lmbelli produk. 

2. Ke lse lsuaian Harga de lngan Kualitas Produk : Harga se lring dijadikan se lbagai 

indikator kualitas bagi konsume ln, orang se lring me lmilih harga yang lelbih 

tinggi diantara dua barang kare lna me lrelka mellihat adanya pelrbe ldaan kualitas. 

Apabila harga lelbih tinggi, orang be lranggapan bahwa kualitasnya juga le lbih 

baik. 

3. Ke lse lsuaian Harga delngan Manfaat : Konsumeln melmutuskan melmbelli suatu 
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produk jika manfaat yang dirasakan le lbih be lsar atau sama delngan yang tellah 

dikelluarkan untuk melndapatkannya. Jika konsume ln me lrasakan manfaat 

produk le lbih kelcil dari uang yang dike lluarkan maka konsumeln akan 

be lranggapan bahwa produk te lrselbut mahal dan konsume ln akan belrpikir dua 

kali untuk mellakukan pelmbe llian ulang.  

4. Harga Se lsuai Ke lmampuan atau Daya Saing Harga : Konsume ln selring 

melmbandingkan harga suatu produk de lngan produk lainnya. Dalam hal ini 

mahal murahnya suatu produk sangat dipe lrtimbangkan ole lh konsumeln pada 

saat akan melmbe lli produk te lrse lbut. 

2.1.5. Kepuasan Pelanggan 

2.1.5.1.Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Ke lpuasan pellanggan adalah pe lrasaan se lnang atau kelcelwa selselorang yang 

muncul seltellah melmbandingkan antara pe lrse lpsi telrhadap kinelrja (hasil) suatu 

produk de lngan harapan-harapannya (Tjiptono, 2015:146) 

Ke lpuasan melrupakan tingkat seljauh mana kine lrja suatu produk yang 

dirasakan se lsuai delngan harapannya. Jika kinelrja produk le lbih kelcil dari harapan, 

maka pe llanggan tidak puas. Jika kine lrja selsuai delngan harapan, maka pe llanggan 

melrasa puas. Jika kine lrja melle lbihi harapan, maka pellanggan melrasa sangat puas 

atau sangat selnang (Kotle lr dan Amstrong, 2016:39). 

Ke lpuasan pe llanggan adalah suatu pelrasaan pe llanggan selbagai relspon 

telrhadap produk barang atau jasa yang te llah dikonsumsi, me lnurut Park (dalam 

Irawan, 2021:54).  

Be lrdasarkan be lbe lrapa delfinisi dari para ahli di atas, maka dapat ditarik 

ke lsimpulan bahwa ke lpuasan pellanggan adalah suatu hasil dari pe lrbandingan 

antara harapan telrhadap kinelrja yang didapatkan dalam melnggunakan suatu 

produk atau jasa. 

 

2.1.5.2.Indikator-Indikator Kepuasan Pelanggan 

Me lnurut Hawkins dan Lonne ly dikutip dalam Tjiptono (2014:101) 
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indikator pe lmbe lntuk kelpuasan konsumeln te lrdiri dari : 

1. Ke lse lsuaian Harapan 

Melrupakan tingkat kelselsuaian antara kinelrja jasa yang diharapkan ole lh 

konsume ln delngan yang dirasakan olelh konsumeln. 

2. Minat Be lrkunjung Ke lmbali 

Melrupakan kelseldiaan konsume ln untuk be lrkunjung ke lmbali atau me llakukan 

pe lmakaian ulang te lrhadap jasa te lrkait. 

3. Ke lse ldiaan Me lrelkome lndasikan 

Melrupakan kelseldiaan konsume ln untuk me lrelkome lndasikan jasa yang tellah 

dirasakan kelpada telman dan kelluarga. 

 

2.2. Review Penelitian Terdahulu 

Be lrdasarkan hasil yang didapatkan pe lnulis me llampirkan be lbelrapa hasil 

pe lne llitian yang sudah dilakukan se lbe llumnya untuk dijadikan se lbagai sumbe lr 

re lfelre lnsi yang sudah dipe lrtimbangkan. 

Pe lne llitian pelrtama dilakukan olelh Salim, dkk (2019), tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menguji dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan 

yang dimediasi dari mulut ke mulut terhadap kepuasan pelanggan bimbingan 

belajar di Malang. Sampel penelitian sebanyak 69 orang orang yang ditentukan 

dengan purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan Partial Least 

Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan mempengaruhi word of 

mouth pelanggan. Namun, kepuasan pelanggan tidak terbukti memediasi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap word of mouth karena kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap word of mouth.  

Pe lne llitian ke ldua dilakukan ole lh Setiawan (2021), penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari 

fisik bukti, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan 

pelanggan bagi pengguna Layanan Bimbingan Belajar Rangking Deli Serdang. 
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Populasi dalam penelitian ini adalah siswa SMA yang menggunakan jasa 

bimbingan belajar Ranking sebanyak 218 orang. Sampel dalam penelitian ini 

adalah 70 orang responden. Hasil uji signifikansi parsial menyatakan bahwa bukti 

fisik, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kehandalan berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan untuk pengguna jasa Bimbingan 

Belajar Rangking Deli Serdang. Dan secara simultan terdapat hubungan positif 

dan pengaruh signifikan dari variabel independen yaitu bukti fisik, reliabilitas, 

daya tanggap, jaminan, dan empati pada variabel dependen terhadap kepuasan 

mahasiswa di Bimbingan Peringkat Deli Serdang. 

Pe lne llitian ke ltiga dilakukan ole lh Delwi dan Nelllyaningsih (2020), 

pe lne llitian ini belrtujuan untuk me lnge ltahui pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap 

ke lpuasan pe llanggan Le lmbaga Bimbingan Be llajar Sony Suge lma Collagel (SSC) 

unit SMA. Pelnellitian ini me lnggunakan me ltodel kuantitatif delngan jelnis pe lnellitian 

de lskriptif. Me lnggunakan telknik non probability sampling; purposivel. Sampe ll 

yang diambil se lbanyak 84 re lsponde ln. Belrdasarkan analisis delskriptif 

melnggunakan belsarnya nilai Kualitas Pe llayanan se lbelsar 87,56% dan nilai 

Ke lpuasan Pe llanggan selbe lsar 90,76% dimana ke ldua variabell telrselbut dinyatakan 

dalam kate lgori sangat baik. Seldangkan pelngaruh Kualitas Pellayanan telrhadap 

Ke lpuasan Pe llanggan se lbelsar 36,7% seldangkan sisangan 63,3% dipe lngaruhi ole lh 

variabe ll lain yang tidak dije llaskan dalam pe lne llitian ini.  

Pe lne llitian kele lmpat dilakukan olelh Nikmah dan Armaniah (2021), 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Loyalitas Pelanggan Pada Kursus Kumon Seulawah Raya Jaatiwaringin – Jakarta 

Timur. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan kursus Kumon 

Seulawah Raya Jatiwaringin. Peneliti menggunakan accidental sampling metode 

dengan sampel sebanyak 83 orang dari populasi. Pada penelitian ini dilakukan 

analisis dengan menggunakan aplikasi komputer SPSS for windows versi 24.0. 

Berdasarkan analisis regresi, model (persamaan regresi) variabel kualitas 

pelayanan (X1) dan variabel kepuasan pelanggan (X2) memiliki berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hasil analisis determinasi 

(R2) diketahui nilai R Square adalah 0,335. Hal ini menunjukkan bahwa 33,5% 
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variabel independen yang terdiri dari Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan 

mempengaruhi variabel dependen, yaitu Loyalitas Pelanggan. Sisanya sebesar 

66,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

Pe lne llitian kellima dilakukan olelh Arifin (2023), pelne llitian ini dilakukan 

agar para pe lbisnis jasa me lnge ltahui bahwa ada stimulus yang dapat dike lmbangkan 

untuk dapat me lraih hati para konsume ln untuk bellajar di Lelmbaga Bimbingan 

Be llajar Primagama Cabang Puri Surya Jaya. Pe lne llitian ini dilakukan de lngan 

pe lnde lkatan kuantitatif de lngan alat meltodel analisa statistik. Sampell relsponde ln 

dalam pelne llitian ini melnggunakan non propability sampling. Seldangkan meltode l 

pe lngambilan sampe ll pelne llitian ini melnggunakan me ltodel purposivel sampling. 

Alat uji yang digunakan adalah te lknik analisis re lgrelsi linelar belrganda delngan 

softwarel SPSS 25.0. Belrdasarkan hasil pelne llitian yang tellah dilakukan maka 

dapat diambil kelsimpulan bahwa te lrdapat pe lngaruh yang positif antara kualitas 

pe llayanan, harga dan lokasi te lrhadap kelpuasan siswa pada Le lmbaga Bimbingan 

Be llajar Primagama cabang Puri Surya Jaya. 

Pe lne llitian kele lnam dilakukan ole lh Hadyarti dan Kurniawan (2022), 

pe lne llitian ini belrtujuan untuk melnge ltahui pelngaruh harga dan kualitas pelayanan 

selcara parsial telrhadap kelpuasan pellanggan pada LBB Star Home l Privatel Blitar. 

Untuk melnge ltahui pelngaruh harga dan kualitas pellayanan selcara simultan 

telrhadap ke lpuasan pe llanggan pada LBB Star Home l Private l Blitar. Jelnis pe lne llitian 

yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif. Be lrdasarkan analisis data yang 

dilakukan, hal te lrse lbut melnunjukkan bahwa : Harga tidak belrpelngaruh selcara 

parsial te lrhadap ke lpuasan pellanggan di LBB Star Home l Privatel Blitar. Kualitas 

pe llayanan belrpe lngaruh se lcara parsial telrhadap ke lpuasan pellanggan di LBB Star 

Home l Private l Blitar. Harga dan kualitas pe llayanan belrpe lngaruh ce lcara simultan 

dan signifikan telrhadap ke lpuasan pellanggan di LBB Star Home l Private l Blitar. 

Pe lne llitian keltujuh dilakukan ole lh Caniago (2022), tujuan dari pe lne llitian 

ini adalah untuk melnge ltahui adanya pe lngaruh Ke lpe lrcayaan telrhadap Ke lpuasan 

pe llanggan, pe lngaruh Kualitas Pe llayanan te lrhadap Ke lpuasan Pellanggan, pelngaruh 

Ke lpe lrcayaan dan Kualitas Pe llayanan selcara simultan te lrhadap Ke lpuasan 

Pe llanggan Bimbell SCI Jakarta. Pelne llitian ini dilakukan delngan jelnis pe lnellitian 
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e lksplanatori yang juga belrsifat kore llasional, delngan meltodel surve ly melnggunakan 

kuisionelr. Populasi dari pelne llitian ini adalah selbanyak 50 siswa de lngan sampell 

selbe lsar 44 relsponsde ln. Pada Uji Hipote lsis mellalui hasil SPSS te lrhadap tabell 

Anova dimana Ke lpe lrcayaan dan Kualitas Pelayanan be lrpe lngaruh telrhadap 

Ke lpuasan Pellanggan kelmudian pada hipotelsis Ke lpe lrcayaan dan Kualitas 

Pe llayanan selcara simultan belrpe lngaruh te lrhadap Ke lpuasan Pe llanggan. 

Pe lne llitian ke ldelpalan dilakukan ole lh Gafi dan Bakkarelng (2023). 

Pe lne llitian ini be lrtujuan untuk melnganalisa dan me lnge ltahui Pelngaruh Kualitas 

Pe llayanan Te lrhadap Kelpuasan Pe llanggan (Siswa/i) dalam Melngikuti Kursus si 

Lelmbaga Bimbingan Be llajar Ganelsha Opelration Rimbo Data, Bandar Buar, 

Padang. Te lknik pelngumpulan data yang digunakan adalah kuisione lr. Meltode l 

analisis dalam pe lnellitian ini me lnggunakan analisis delskriptif, analisis relgre lsi 

linelar selde lrhana, koelfisieln de ltelrminasi, dan pe lngujian hipotelsis uji t. Hasil 

pe lne llitian ini melnunjukkan bahwa variabe ll kualitas pellayanan belrpelngaruh 

signifikan te lrhadap kelpuasan pellanggan.   

 

2.3. Keterkaitan antar Variabel 

2.3.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Pellayanan telrhadap Kelpuasan Pellanggan, Kotlelr melnjellaskan 

bahwa kualitas pe llayanan melrupakan suatu prose ls ke lrja dalam melningkatkan dan 

melmpe lrtahankan pe lrbaikan mutu se lcara belrke llanjutan dari prosels produksi, 

sampai pellayanan yang dihasilkan pelrusahaan.  

Kualitas Layanan dapat me lmotivasi pe llanggan untuk be lrkomitme ln kelpada 

produk dan layanan te lrte lntu untuk melningkatkan kine lrja pelrusahaan. Untuk 

melmpe lrtahankan kualitas layanan, maka ke lpuasan pellanggan salah satu faktor 

pe lnting dalam me lmpelrtahankan pellanggan yang se lsuai de lngan kelbutuhan. 

Belbelrapa hasil pelne llitian melne lmukan hubungan antara kualitas pe llayanan 

de lngan ke lpuasan pellanggan melmpunyai hubungan yang kuat, Salim, Rahayu dan 

Sudjatno (2019); Setiawan (2021); De lwi dan Nelllyaningsih (2020); Nikmah dan 

Armaniah (2021); Arifin (2023); Hadyarti dan Kurniawan (2022); Caniago 
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(2022); Gafi dan Bakkarelng (2023). 

 

2.3.2. Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan 

Fasilitas melrupakan sumbelr daya fisik yang harus ada se lbe llum suatu jasa 

ditawarkan ke lpada konsume ln (Tjiptono, 2016:317). Fasilitas me lnjadi kelbutuhan 

untuk pellanggan, se llain harga dan kualitas pellayanan. Apabila le lmbaga 

bimbingan bellajar melmbelrikan fasilitas yang me lmadai, hal itu akan me lmbuat 

pe llanggan me lrasa nyaman dan me lningkatkan ke lpuasan pe llanggan saat 

melnggunakan jasa bimbingan bellajar.  

 

2.3.3. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Harga adalah hal yang melnjadi pelrtimbangkan para pe llanggan untuk 

melmutuskan pelmbe llian. Apabila harga yang dite ltapkan tidak selsuai delngan hasil 

produk, maka hal itu dapat me lnurunkan tingkat ke lpuasan pellanggan. Selbaliknya 

jika harga yang diteltapkan selsuai delngan hasil yang ditelrima maka akan 

melningkatkan kelpuasan pellanggan. Pelnellitian ini dilakukan ole lh Arifin (2023) 

melmbuktikan bahwa variabe ll harga be lrpe lngaruh positif te lrhadap kelpuasan 

pe llanggan (siswa/i). 
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2.4. Kerangka Konseptual Penelitian 

2.4.1. Kerangka Fikir 

Pada pelne llitian ini pelne lliti melmbuat kelrangka fikir yang dimaksudkan 

untuk me lnge ltahui adanya pe lngaruh kualitas pe llayanan, fasilitas dan harga 

telrhadap ke lpuasan pe llanggan. 

Gambar 2.1 Kerangka Fikir 

 

 

  

 

 

  

 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pellayanan melrupakan tolak ukur dalam me lne lntukan minat yang 

melmbe lrikan re lfelrelnsi positif atau tidak se lse lorang pelngguna jasa, karelna mellalui 

kualitas pe llayanan akan dapat me lrasakan puas atau tidaknya me lrelka delngan 

layanan yang dibe lrikan ole lh pelnye ldia jasa. 

Kualitas pellayanan atau jasa melrupakan kondisi dinamis yang 

be lrhubungan de lngan produk, jasa, manusia, prose ls dan lingkungan yang 

melme lnuhi atau me llelbihi harapan Kotle lr (dalam Eltta Mamang Sangadji, 2013:99). 

Pengaruh Fasilitas dengan Kepuasan Pelanggan 

Kualitas jasa bisa diwujudkan mellalui pelme lnuhan ke lbutuhan dan 

ke linginan pellanggan se lrta ke ltelpatan pelnyampaiannya untuk me lngimbangi 

harapan pe llanggan (Tjiptono, 2016:125). Bila pe lnilaian yang dihasilkan 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Fasilitas 

(X2) 

Harga 
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Kepuasan Pelanggan 
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melrupakan pelnilaian yang positif, maka kualitas layanan ini akan be lrdampak pada 

telrjadinya ke lpuasan pellanggan. Atas dasar pelmikiran te lrse lbut maka dapat 

dikatakan bahwa fasilitas me lmiliki pelngaruh positif telrhadap kelpuasan pe llanggan. 

Pengaruh Harga dengan Kepuasan Pelanggan 

Dalam dunia bisnis, harga me lnjadi faktor yang sangat pe lnting, karelna 

harga melnjadi alat tukar dalam me llakukan selbuah transaksi. Harga me lmainkan 

pe lranan pelnting dalam bauran pe lmasaran, kare lna pelnelntuan harga te lrkait 

langsung nantinya de lngan pe lndapatan yang dite lrima ole lh pelrusahaan (Lupiyoadi, 

2013:136). Harga juga me lrupakan faktor yang melmpelngaruhi tingkat kelpuasan 

pe llanggan dan faktor pe lnting dalam pe lnjualan.  

 

2.4.2. Hipotesis Penelitian 

Be lrdasarkan pe lrumusan masalah dan kajian elmpiris yang te llah dilakukan 

se lbe llumnya, maka hipote lsis yang diajukan dalam pe lne llitian ini adalah : 

H1  Diduga telrdapat pelngaruh kualitas pe llayanan telrhadap kelpuasan 

pe llanggan di PT. Pe lndidikan Ganelsha Opelration Unit Buaran 

H2  Diduga te lrdapat pelngaruh fasilitas te lrhadap kelpuasan pellanggan di PT. 

Pe lndidikan Ganelsha Ope lration Unit Buaran. 

H3  Diduga telrdapat pelngaruh harga te lrhadap kelpuasan pe llanggan di PT. 

Pe lndidikan Ganelsha Ope lration Unit Buaran. 


