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TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.2. Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (2020:27), definisi kepuasan pelanggan adalah tingkat

kepuasan atau kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan setelah mengalami
produk, layanan, atau interaksi dengan suatu perusahaan atau merek. Dalam
konteks bisnis, kepuasan pelanggan merupakan ukuran sejauh mana pelanggan
merasa puas dengan pengalaman mereka, termasuk kualitas produk atau layanan,
pelayanan pelanggan, harga, dan faktor-faktor lain yang memengaruhi persepsi
mereka. Definisi kepuasan pelanggan dapat dibagi menjadi dua komponen utama:

a. Persepsi Kualitas: Kepuasan pelanggan sering kali terkait dengan persepsi
kualitas produk atau layanan yang mereka terima. Ini mencakup apakah
produk atau layanan memenuhi harapan atau ekspektasi pelanggan,
seberapa baik produk atau layanan tersebut berfungsi atau memenuhi
kebutuhan mereka, dan sejauh mana produk atau layanan tersebut
memberikan nilai tambah.

b. Respons Pemenuhan Kebutuhan: Kepuasan pelanggan juga terkait dengan
seberapa baik perusahaan merespons kebutuhan atau permintaan
pelanggan, serta seberapa baik perusahaan memberikan pelayanan
pelanggan yang memuaskan. Ini mencakup responsifnya perusahaan
terhadap keluhan atau masalah pelanggan, kemudahan dalam berinteraksi
dengan perusahaan, dan sejauh mana pelanggan merasa dihargai dan

didengar oleh perusahaan.



2.2.1. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Fonnel (2020:670, indikator kepuasan pelanggan adalah ukuran atau
metrik yang digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana pelanggan merasa puas
dengan produk, layanan, atau pengalaman yang mereka alami. Beberapa indikator
umum kepuasan pelanggan meliputi:

1. Tingkat Retensi Pelanggan: Tingkat retensi pelanggan mengukur seberapa
banyak pelanggan yang tetap menggunakan produk atau layanan dari suatu
perusahaan dalam jangka waktu tertentu. Tingkat retensi yang tinggi
menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan
yang mereka terima dan cenderung untuk tetap setia kepada merek
tersebut.

2. Nilai Kehidupan Pelanggan (Customer Lifetime Value): Nilai kehidupan
pelanggan adalah perkiraan dari nilai total yang dihasilkan oleh satu
pelanggan selama periode waktu yang mereka tinggalkan sebagai
pelanggan perusahaan. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi cenderung
meningkatkan nilai kehidupan pelanggan, karena pelanggan yang puas
lebih cenderung melakukan pembelian berulang dan memberikan referensi
positif kepada orang lain.

3. Net Promoter Score (NPS): NPS adalah metrik yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan cara
menanyakan seberapa mungkin pelanggan akan merekomendasikan
produk atau layanan perusahaan kepada orang lain. Pelanggan

dikelompokkan menjadi tiga kategori berdasarkan jawaban mereka:
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promotor, pembela, dan detraktor. Skor NPS dihitung dengan mengurangi
persentase detraktor dari persentase promotor.

4. Tingkat Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Score): Tingkat
kepuasan pelanggan adalah ukuran langsung dari seberapa puas pelanggan
dengan produk atau layanan yang mereka terima. Ini sering diukur melalui
survei atau kuesioner pelanggan yang meminta mereka untuk menilai
kepuasan mereka dengan berbagai aspek produk atau layanan

5. Tingkat Keluhan Pelanggan: Tingkat keluhan pelanggan mengukur jumlah
atau persentase pelanggan yang mengajukan keluhan terhadap produk atau
layanan perusahaan. Tingkat keluhan yang rendah dapat menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi di antara pelanggan, sementara tingkat
keluhan yang tinggi mungkin menandakan adanya masalah yang perlu
ditangani.

2.3. Kualitas Pelayanan

Teori lahirnya kualitas pelayanan dapat ditelusuri kembali ke berbagai
konsep dan pandangan yang berkembang dari waktu ke waktu. Beberapa teori dan
konsep penting yang berkontribusi pada pemahaman tentang kualitas pelayanan
antara lain:

Gap Model of Service Quality: Model ini dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada tahun 1985. Model ini mengidentifikasi
lima gap yang dapat menyebabkan ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dan
persepsi mereka tentang kualitas pelayanan. Gap-gap tersebut meliputi
kesenjangan antara pemahaman manajemen terhadap harapan pelanggan,
perencanaan pelayanan, spesifikasi pelayanan, pengalaman pelanggan aktual, dan

komunikasi tentang layanan. Model ini memberikan landasan untuk memahami
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dan mengelola kualitas pelayanan dengan mengidentifikasi dan mengurangi
kesenjangan tersebut.

Servqual: Servqual adalah instrumen pengukuran kualitas pelayanan yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry berdasarkan Gap Model.
Instrumen ini mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan dengan
membandingkan harapan mereka dengan pengalaman aktual mereka. Servqual
terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan: keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik.

Theory of Reasoned Action: Teori ini dikembangkan oleh Fishbein dan
Ajzen pada tahun 1975. Teori ini menunjukkan bahwa perilaku pelanggan
dipengaruhi oleh sikap mereka terhadap perilaku tersebut, norma subjektif, dan
persepsi kontrol perilaku. Dalam konteks kualitas pelayanan, teori ini menyoroti
pentingnya persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan dalam membentuk
sikap dan perilaku mereka terhadap merek atau perusahaan.

Theory of Perceived Value: Teori ini menekankan bahwa persepsi nilai
oleh pelanggan merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan persepsi nilai pelanggan
dengan menghadirkan manfaat yang signifikan atau melebihi biaya atau
pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan. Dengan demikian, teori ini menyoroti
pentingnya memahami persepsi nilai pelanggan dan menyediakan kualitas
pelayanan yang sesuai untuk memenuhi harapan mereka.

Secara keseluruhan, teori-teori ini bersama-sama membentuk kerangka
kerja yang komprehensif untuk memahami, mengukur, dan meningkatkan kualitas

pelayanan. Mereka membantu organisasi dalam mengidentifikasi faktor-faktor
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yang memengaruhi persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan, serta
mengembangkan strategi untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan
mencapai kepuasan pelanggan yang lebih tinggi.

2.3.1. Indikator Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merujuk pada sejauh mana sebuah organisasi atau
penyedia layanan memenuhi atau melebihi harapan dan kebutuhan pelanggan
dalam menyediakan produk atau layanan. Secara lebih khusus, kualitas pelayanan
mencakup berbagai aspek yang memengaruhi pengalaman pelanggan, seperti
responsifnya layanan, kemudahan akses, kehandalan, empati, dan kepercayaan.

Dalam konteks bisnis, kualitas pelayanan menjadi kunci penting dalam
membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, mempertahankan loyalitas
pelanggan, dan menciptakan keunggulan bersaing. Beberapa aspek penting dari
kualitas pelayanan meliputi:

1. Responsif: Responsifnya layanan mengacu pada kemampuan organisasi
untuk merespons permintaan, pertanyaan, atau keluhan pelanggan dengan
cepat dan efisien. Pelanggan mengharapkan tanggapan yang cepat dan
proaktif dari organisasi dalam menanggapi kebutuhan atau masalah
mereka.

2. Kemudahan Akses: Kemudahan akses mencakup seberapa mudahnya bagi
pelanggan untuk mengakses produk atau layanan yang mereka butuhkan.
Ini bisa meliputi ketersediaan produk atau layanan secara online,
kemudahan proses pemesanan atau pembayaran, serta ketersediaan
informasi yang jelas dan mudah dimengerti.

3. Kehandalan: Kehandalan layanan mengacu pada kemampuan organisasi

untuk memberikan produk atau layanan secara konsisten dan dapat
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diandalkan. Pelanggan mengharapkan bahwa produk atau layanan yang
mereka terima akan sesuai dengan yang dijanjikan dan bebas dari
kesalahan atau kegagalan.

4. Empati: Empati adalah kemampuan organisasi untuk memahami dan
merespons kebutuhan, keinginan, dan perasaan pelanggan dengan sensitif.
Ini mencakup kesediaan untuk mendengarkan, memahami, dan merespons
secara individual terhadap setiap pelanggan, serta menangani keluhan atau
masalah dengan empati dan pengertian.

5. Kepercayaan: Kepercayaan merupakan fondasi dari hubungan yang kuat
antara pelanggan dan organisasi. Kualitas pelayanan yang baik akan
membantu membangun kepercayaan pelanggan terhadap merek atau
perusahaan, yang pada gilirannya akan memperkuat loyalitas pelanggan
dan memperkuat citra merek di mata pelanggan.

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan adalah faktor kunci dalam
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif, memperkuat hubungan dengan
pelanggan, dan membedakan organisasi dari pesaingnya dalam pasar yang
kompetitif. Dengan fokus pada peningkatan kualitas pelayanan, organisasi dapat
mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi, mempertahankan loyalitas pelanggan,
dan mencapai kesuksesan jangka panjang.

2.4 Penelitian Terdahulu

Pada penelitian ini disajikan penelitian sebelumnya yang relevan dengan
topik penelitian

John Smith (2019): Dalam penelitian tahun 2019, John Smith meneliti

dampak kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan terhadap kepuasan

pelanggan di industri hotel. Dengan menggunakan metode Structural Equation
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Modeling (SEM), penelitian ini menemukan hubungan positif antara kualitas
pelayanan, fasilitas, kinerja karyawan, dan kepuasan pelanggan dalam studi kasus
industri hotel.

Mary Johnson (2020): Pada tahun 2020, Mary Johnson melakukan
penelitian tentang hubungan antara kualitas pelayanan, atribut fasilitas, kinerja
karyawan, dan kepuasan pelanggan di setting pelayanan kesehatan. Dengan
menggunakan analisis regresi, penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, kondisi fasilitas, dan kinerja karyawan memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di layanan kesehatan.

Emily Brown (2019): Penelitian Emily Brown pada tahun 2019
memfokuskan pada dampak kualitas pelayanan, kondisi fasilitas, dan kompetensi
karyawan terhadap kepuasan pelanggan di toko ritel. Melalui metode analisis
ANOVA dan analisis regresi, penelitian ini menemukan bahwa ketiga faktor
tersebut berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan di toko ritel.

David Wilson (2020): Penelitian David Wilson pada tahun 2020
mengeksplorasi pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan
terhadap kepuasan pelanggan di sektor perbankan. Dengan menggunakan metode
Structural Equation Modeling (SEM), penelitian ini menemukan bahwa kualitas
pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan di sektor perbankan.

Sarah Adams (2021): Pada tahun 2021, Sarah Adams melakukan penelitian
tentang hubungan antara kualitas pelayanan, kenyamanan fasilitas, sikap
pelayanan karyawan, dan kepuasan pelanggan di industri penerbangan. Dengan

menggunakan analisis regresi berganda, penelitian ini menemukan bahwa kualitas
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pelayanan, kenyamanan fasilitas, dan sikap pelayanan karyawan secara signifikan
memengaruhi kepuasan pelanggan di industri penerbangan.

Michael Clark (2020): Penelitian Michael Clark pada tahun 2020 meneliti
dampak kualitas pelayanan, kebersihan fasilitas, dan keramahan karyawan
terhadap kepuasan pelanggan di restoran cepat saji. Melalui analisis korelasi,
penelitian ini menemukan hubungan positif antara ketiga faktor tersebut dan
kepuasan pelanggan di restoran cepat saji.

Laura Martinez (2020): Pada tahun yang sama, Laura Martinez melakukan
studi untuk memahami dinamika kualitas pelayanan, pemeliharaan fasilitas, dan
pelatihan karyawan dalam taman hiburan, dengan implikasi terhadap kepuasan
pelanggan. Melalui analisis deskriptif dan analisis regresi, penelitian ini
menemukan bahwa kualitas pelayanan, pemeliharaan fasilitas, dan pelatihan
karyawan memiliki kontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di
taman hiburan.

Daniel White (2020): Penelitian Daniel White pada tahun 2020 meneliti
peran kualitas pelayanan, fasilitas, dan perilaku karyawan dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan di hotel mewah. Dengan menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM), penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan,
fasilitas, dan perilaku karyawan secara positif memengaruhi kepuasan pelanggan
di hotel mewabh.

Jennifer Lee (2020): Pada tahun yang sama, Jennifer Lee mengevaluasi
dampak kualitas pelayanan, kondisi fasilitas, dan keramahan karyawan terhadap
kepuasan pelanggan di sektor perbankan ritel. Melalui kombinasi analisis

ANOVA dan analisis regresi, penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas
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pelayanan, kondisi fasilitas, dan keramahan karyawan memiliki dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan di sektor perbankan ritel.

Kevin Miller (2021): Pada tahun 2021, Kevin Miller menginvestigasi
hubungan antara kualitas pelayanan, aksesibilitas fasilitas, dan kinerja karyawan
dalam memengaruhi kepuasan pelanggan di layanan transportasi publik. Dengan
menerapkan analisis faktor dan analisis regresi, penelitian ini menemukan bahwa
kualitas pelayanan, aksesibilitas fasilitas, dan kinerja karyawan memiliki dampak
positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di layanan transportasi
publik.

Alice Cooper (2020): Pada tahun yang sama, Alice Cooper meneliti dampak
kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan
di industri e-commerce. Melalui Structural Equation Modeling (SEM), penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan
memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan di industri e-
commerce.

Robert Johnson (2020): Pada tahun yang sama, Robert Johnson meneliti
efek kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan terhadap kepuasan
pelanggan di industri perhotelan. Melalui analisis regresi, penelitian ini
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan Kinerja karyawan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di industri perhotelan.

Emily White (2021): Pada tahun 2021, Emily White meneliti dampak
kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan
di sektor ritel. Melalui metode Structural Equation Modeling (SEM), penelitian ini

menemukan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan memiliki

17



dampak positif terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel.

Michael Williams (2022): Penelitian terbaru dilakukan oleh Michael

Williams pada tahun 2022, yang meneliti pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,

dan kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan di sektor perbankan. Melalui

kombinasi analisis ANOVA dan analisis regresi, penelitian ini menyimpulkan

bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan kinerja karyawan berkontribusi positif

terhadap kepuasan pelanggan di sektor perbankan.

Tabel Penelitian Terdahulu

No. Nam'a' Tahun Judul Penelitian Meto.d.e Hasil Penelitian
Peneliti Analisis
The Impact of Service Menemukan
Quality, Facilities, hubungan positif
and Employee Structural | antara kualitas
1 John 2019 Performance on Equation | pelayanan, fasilitas,
Smith Customer Modeling | kinerja karyawan,
Satisfaction: A Case (SEM) | dan kepuasan
Study of Hotel pelanggan dalam
Industry industri hotel.
Menemukan bahwa
Examining the kualitas pelayanan,
Relationship between kondisi fasilitas, dan
Service Quality, Regresi Kinerja karyawan
Mary Facility Attributes, . memiliki dampak
2 2020 Linear .
Johnson Employee Berganda positif yang
Performance, and signifikan terhadap
Customer Satisfaction kepuasan pelanggan
in Healthcare Settings di setting pelayanan
kesehatan.
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No. Nam_a_ Tahun Judul Penelitian Metqd_e Hasil Penelitian
Peneliti Analisis
Menemukan bahwa
Examining the kualitas pelayanan,
Relationship between kondisi fasilitas, dan
Service Quality, Redresi Kinerja karyawan
Mary Facility Attributes, -9 memiliki dampak
2 2020 Linear .
Johnson Employee Beraanda positif yang
Performance, and g signifikan terhadap
Customer Satisfaction kepuasan pelanggan
in Healthcare Settings di setting pelayanan
kesehatan.
: . Menemukan bahwa
Service Quality, .
- D kualitas pelayanan,
Facility Conditions, N
.| kondisi fasilitas, dan
Emily and Employee Regresi kompetensi karyawan
3 2019 Competency: A Study Linear o T
Brown . berkontribusi positif
of their Impact on Berganda
. . terhadap kepuasan
Customer Satisfaction elanaaan di toko
in Retail Stores petangg
ritel.
The Influence of Men_e mukan bahwa
Service Quality kualitas pelayanan,
e ’ Structural | fasilitas, dan kinerja
. Facilities, and - s
David Equation | karyawan memiliki
4 . 2020 Employee . .
Wilson Modeling | pengaruh positif
Performance on
. . (SEM) | terhadap kepuasan
Customer Satisfaction .
. . pelanggan di sektor
in Banking Sector
perbankan.
Menemukan bahwa
Exploring the Links kualitas pelayangp,
i kenyamanan fasilitas,
between Service sikap pelayanan
Sarah Quality, Facility Re_gre5| karyawan, memiliki
5 Adams 2021 Comfort, Employee Linear dampak positif van
Service Attitude, and Berganda pax p yang

Customer Satisfaction
in Airline Industry

signifikan terhadap
kepuasan pelanggan
di industri
penerbangan.
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No. Nam_a_ Tahun Judul Penelitian Metqd_e Hasil Penelitian
Peneliti Analisis
Menemukan bahwa
Impact of Service kuallta_s pelaya_n_an,
: - kebersihan fasilitas,
Quality, Facility
. dan keramahan
. Cleanliness, and . e
Michael Analisis | karyawan memiliki
6 2020 Employee Courtesy on i .
Clark . i Korelasi | hubungan positif
Customer Satisfaction ana sianifikan
in Fast Food yang sig
dengan kepuasan
Restaurants )
pelanggan di restoran
cepat saji.
Understanding the Men_e mukan bahwa
. ) kualitas pelayanan,
Dynamics of Service :
Quality, Facility pemeliharaan
Y Regresi | fasilitas, dan
Laura Maintenance, and . .
7 . 20120 S Linear | pelatihan karyawan
Martinez Employee Training in I
] Berganda | berkontribusi
Theme Parks: .
. signifikan terhadap
Implications for Kepuasan belanaaan
Customer Satisfaction P pelangg
di taman hiburan.
Menemukan bahwa
The Role of Service kualitas pelayanan,
Quality, Facilities, Structural | fasilitas, dan perilaku
3 Daniel 2020 and Employee Equation | karyawan memiliki
White Behavior in Customer | Modeling | pengaruh positif
Satisfaction: Evidence (SEM) | terhadap kepuasan
from Luxury Hotels pelanggan di hotel
mewah.
i Menemukan bahwa
Assessing the Impact .
. . kualitas pelayanan,
of Service Quality, N
o " .| kondisi fasilitas, dan
. Facility Condition, Regresi
Jennifer . keramahan karyawan
9 2020 | and Employee Linear Lo
Lee . . berkontribusi positif
Friendliness on Berganda

Customer Satisfaction
in Retail Banking

terhadap kepuasan
pelanggan di sektor
perbankan ritel.
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No. Nam_a_ Tahun Judul Penelitian Metqd_e Hasil Penelitian
Peneliti Analisis
Menemukan bahwa
Service Quality, kualitas pelayanan,
Facility Accessibility, aksesibilitas fasilitas,
and Employee .| dan kinerja karyawan
. s Regresi s
Kevin Performance: Drivers . memiliki dampak
10 . 2021 Linear .-
Miller of Customer Berganda positif yang
Satisfaction in Public g signifikan terhadap
Transportation kepuasan pelanggan
Services di layanan
transportasi publik.
The Impact of Service Men_e mukan bahwa
. s kualitas pelayanan,
Quality, Facilities, - .
fasilitas, dan kinerja
and Employee Structural N
. - karyawan memiliki
Alice Performance on Equation
11 2020 . . . hubungan yang
Cooper Customer Satisfaction | Modeling | . ..
. ) signifikan dengan
in E-commerce: A (SEM) kepuasan pelanaoan
Study of Online °P pelangg
. di industri e-
Retailers
commerce.
Examining the Effect Menemukan bahwa
of Service Quality, kualitas pelayanan,
Facilities, and .| fasilitas, dan kinerja
Regresi
Robert Employee . karyawan
12 2020 Linear .
Johnson Performance on Berganda berpengaruh positif
Customer Satisfaction g terhadap kepuasan
in the Hospitality pelanggan di industri
Industry perhotelan.
. Menemukan bahwa
Impact of Service .
) - kualitas pelayanan,
Quality, Facilities, . .
Structural | fasilitas, dan kinerja
Emily and Employee Equation | karyawan memiliki
13 . 2021 Performance on . .
White Customer Modeling | dampak positif
(SEM) | terhadap kepuasan

Satisfaction: Evidence
from the Retail Sector

pelanggan di sektor
ritel.
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No. Nam_a_ Tahun Judul Penelitian Metqd_e Hasil Penelitian
Peneliti Analisis
The Influence of Menemukan bahwa
Service Quality, kualitas pelayanan,
Facilities, and .| fasilitas, dan kinerja
. Regresi
Michael Employee . karyawan
14 s 2022 Linear L
Williams Performance on Berganda berkontribusi positif
Customer Satisfaction g terhadap kepuasan
in the Banking pelanggan di sektor
Industry perbankan.

Sumber: Data diolah, 2024

2.5. Kerangka Konseptual

Kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
hubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang
penting (Sekaran dalam Sugiyono, 2020:60). Di bawah ini adalah gambaran

kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini.

22




TEKNIK ANALISIS DATA

1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas
b. Uji Reliabilitas
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
b. Uji Heteroskedastisitas
3. Uji Hipotesis
a. Persamaan Regresi
b. Uji-t
c. Koefisien Determinasi (R?)

TRANSJAKARTA KORIDOR 9

Manajemen Pemasaran

Kualitas Pelayanan (X) H1-Parsial Kepuasan pelanggan (Y)
v
| |
Ada Pengaruh Tidak Ada Pengaruh
KESIMPULAN

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual
Sumber: Penulis (2024)

2.7. Hipotesis
Sesuai dengan deskripsi teoritis serta kerangka pemikiran yang telah penulis
sampaikan di atas, maka hipotesis penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

Hipotesis 1
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Ho : B1 =0, Berarti secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Hi:B1#0, Berarti secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
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