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TINJAUAN PUSTAKA
Atribut Jasa 
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Pengertian jasa menurut Zeithaml et al. (2018:4) Jasa adalah perbuatan, proses, dan pertunjukan yang disediakan, diproduksi bersama, atau dibuat bersama oleh satu entitas atau orang untuk dan/atau dengan entitas atau orang lain.
Menurut Yulianto dan Ramadhona (2022:3) Jasa adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan.
Menurut Kotler (2019) mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Sementara perusahaan yang memberikan operasi jasa adalah mereka yang memberikan konsumen produk jasa baik yang berwujud atau tidak, seperti transportasi, hiburan, restauran, dan pendidikan.   Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, ia adalah suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud.
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     Pengertian Atribut Jasa menurut Tjiptono (2019) adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan Konsumen.
Menurut Kottler (2020) menjelaskan bahwa Atribut Jasa merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. 
Menurut Farida (2021) Atribut Jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan Konsumen atas Kualitas Layanan yang mereka terima.
Apabila layanan atas jasa yang diterima ataupun dialami (perceived service) cocok dengan harapan, hingga atribut jasa pelayanan di persepsikan baik serta memuaskan. Bila layanan jasa yang diterima melampaui harapan Konsumen, hingga atribut jasa dipersepsikan selaku kualitas yang sempurna. 
Pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan atau service excellent dimana terdapat kekhawatiran yang signifikan terkait ketidakpuasan terhadap pelayanan dan kurangnya responsivitas terhadap keluhan. Karyawan perlu diberi pelatihan lebih lanjut tentang keterampilan komunikasi, layanan pelanggan, dan responsif terhadap keluhan. (Arifin, D. A., Rahmat, M., & Tumanggor, M. B. (2024).)
Menurut definisi yang sudah tertera dalam kata lain, Atribut Jasa adalah tingkat keunggulan dalam mengupayakan kebutuhan pelayanan jasa yang diberikan oleh suatu perusahaan kepada pengguna jasa. Atribut Jasa yang baik dianggap sebagai kualitas yang baik jika layanan yang diterima dan dirasakan oleh pengguna jasa sesuai dengan harapan pelanggan, dan sebaliknya jika tidak sesuai maka kualitas pelayanan mendapatkan persepti yang kurang baik. (Sell 2018).
Klasifikasi Jasa 
Menurut Alma, B. (2019), jasa dapat diklasifikasikan menjadi 7 (tujuh) kriteria yaitu sebagai berikut:
1. Segmen Pasar (Market Segment).
Berdasarkan pada segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa kepada    konsumen akhir (misalnya asuransi jiwa dan pendidikan) dan jasa kepada organisasi misalnya jasa akuntansi dan perpajakan, jasa konsultasi manajemen dan jasa konsultan hukum.
2. Tingkat Keberwujudan (Level Of Tangibility).
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan  konsumen. Berdasarkan kriteria tersebut jasa dapat dibedakan menjadi 3 (tiga) macam yaitu sebagai berikut:
a. Rented goods service. Dalam jenis ini konsumen hanya menyewa dan menggunakan produk-produk tertentu, berdasarkan tarif tertentu dan selama jangka waktu tertentu. Misalnya penyewaan mobil, VCD, hotel, villa, apartemen, dll.
b. Owned goods service. Barang-barang yang dimiliki konsumen direparasi, dikembangkan atau ditingkatkan, dan dipelihara oleh perusahaan jasa. Jenis ini juga menyangkut perubahan bentuk barang yang dimiliki oleh konsumen. Contohnya jasa reparasi (arloji, sepeda motor, computer, pencucian mobil, perawatan, rumput lapanga golf, laundry, dll)
c. Non goods service Jasa ini adalah jasa personal bersifat intangible yang ditawarkan pada konsumen. Misalnya supir, pegasuh bayi, dosen, tutor, pemandu wisata, ahli kecantikan, dan lain-lain.
 3. Keterampilan Penyedia Jasa (Service Provider Skills).
Berdasarkan tingkat keterampilan jasa terdiri dari jasa profesional (misalnya konsultan manajemen, konsultan pajak, konsultan hukum, dokter, perawat, arsitek, dan lain-lain) yang memiliki pelanggan yang selektif dan jasa non-profesional (misalnya supir taksi dan security).
 4.Tujuan Organisasi Jasa (Service Organization Objectives)
Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dapat dibagi menjadi jasa komersial atau jasa profit (misalnya sekolah, yayasan dan bantuan panti asuhan, pantiwreda, perpustakaan).
 5. Regulasi (Regulation).
Dari aspek ini jasa dapat dibagi menjadi regulated service (misalnya pialang, angkutan umum, dan perbaikan) dan non regulated service.
 6. Tingkat Intensitas Karyawan (Level Of Employee Intensity)
Berdasarkan tingkat intensitas karyawan (keterlibatan tenaga kerja), jasa dapat dikembangkan menjadi 2 (dua) macam, yaitu equipment based service (seperti cuci mobil otomatis, ATM, dan binatu) dan people based service (seperti pelatih sepak bla, satpam, jasa akuntan,konsultan manajemen dan konsultan hukum).
7. Tingkat Kontak Penyedia Jasa dan Pelanggan (Level Of Service Provider And   Customer Contact).
Berdasarkan tingkat kontak ini, secara umum jasa dapat dibagi menjadi high contact service (seperti universitas, bank, dokter, dan jasa pegadaian) dan low contact service (misalnya bioskop)
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 Menurut Cahyono et al., (2020) mengemukakan terdapat lima indikator atribut jasa antara lain:
1. Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan jasa sesuai yang dijanjikan, terpercaya, akurat serta konsisten.
2. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan adalah suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan kepada konsumen dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan kosumen.
3. Jaminan (Assurance)
Jaminan adalah mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki karyawan.
4. Empati (Empathy)
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen.


5. Berwujud (Tangibles)
Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan yang baik yang digunakan untuk memberikan pelayanan kepada konsumen..    
Daya Tarik
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Menurut Tjiptono (2019 : 43). Daya Tarik merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan seorang pengusaha untuk diperhatikan, diminta, dicari sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan oleh konsumen yang bersangkutan.  
Menurut Darojat (2021) Daya Tarik adalah segala sesuatu yang perusahaan dapat berikan untuk menarik minat, menciptakan permintaan, menemukan, menjual, dan menyenangkan pasar untuk memenuhi keinginan konsumen. 
Menurut Kotler (2019) Daya Tarik adalah aspek yang dibentuk oleh delapan pernyataan seperti harga, kelebihan, reputasi perusahaan keramah tamahan, aksesoris dan jasa, baik buruknya review mengenai pelayanan yang diterima, kompleksitas, keuntungan yang relatif, dan standarisasi.
Indikator Daya Tarik
Menurut (Naufal 2018 : 72) Terdapat beberapa Indikator daya tarik sebagai berikut   
1. Merek
Suatu usaha retail yang secara eksklusif dan berlisensi dalam                memperjualbelikan barang bermerek tertentu akan dipastikan memiliki daya tarik tersendiri bagi peminatnya, namun ketertarikan hanya mencakup ke lingkungan konsumen itu dan kurang efektif untuk menjangkau konsumen yang luas/beragam.
2. Harga
Harga yang lebih rendah dengan kualitas yang sama dengan pesaingnya dipastikan akan memiliki ketertarikan bagi pembeli, dengan tetap memperhatikan hal lainnya agar tidak mengalami kerugian. Harga menjadi pemeran penting bagaimana pembeli dalam menjangkau produk dan juga berekspektasi pada produk tersebut.
3. Variasi
Bisnis retail tidak akan dipisahkan dari variasi dan kelengkapan produk yang dijajakannya, makanya dengan banyaknya variasi dan pilihan yang dimiliki oleh pembeli, memudahkan mereka untuk melakukan pembelian tanpa perlu melakukan perjalanan antar toko, terlebih dengan memberikan variasi produk, pembel dapat membandingkan satu merek dengan merek lainnya serta dapat mendorong pembeli untuk melakukan pembelian lainnya.
4. Tempat
Penempatan suatu usaha agar selalu relevan terhadap pangsa pasar yang akan dijangkau merupakan syarat utama untuk memudahkan badan usaha dalam menjangkau pembelinya, akses yang baik dalam bisnis retail akan membuat pembeli merasa nyaman dalam melakukan pembelian, seperti tidak perlunya melakukan perputaran pada jalan tertentu, tidak dipungut biaya parkir, serta memiliki akses jalan yang lebar.
5. Suasana
         Kenyamanan pembeli dalam melakukan pembelanjaan diperlukan agar pembeli dapat tetap fokus dalam melakukan pembelian tanpa merasa terganggu dengan suasana yang tidak nyaman, keamanan dan kebersihan juga turut andil dalam menarik perhatian pembeli.
2.3.	Keunggulan
2.3.1.	Pengertian Keunggulan 
 Menurut Hajar dan Sukaatmadja (2018 : 6591)  Keunggulan  adalah kelebihan yang dimiliki oleh suatu perusahaan sehingga dijadikan sebagai strategi yang digunakan oleh perusahaan untuk menjadi lebih unggul dari pesaing. 
Menurut Slamet (2019:72) Keunggulan suatu proses dinamis yang memiliki kualitas, kemampuan yang membedakan perusahaan dari para pesaignya. Dimana terdiriatas sumber keunggulan, keunggulan posisi, dan prestasi hasil akhir serta investasi laba untuk mempertahankan keunggulan.
Menurut Barney (2020) Keunggulan adalah keadaan dimana perusahaan mengalami keunggulan bersaing ketika tindakan-tindakan dalam suatu industri atau pasar menciptakan nilai ekonomi dan ketika beberapa perusahaan yang bersaing terlibat dalam tindakan serupa. 
2.3.2. Faktor yang mempengaruhi keunggulan    
Keunggulan yang diperebutkan oleh setiap perusahaan yang mencari keuntungan tidak semata – mata dilakukan dan dikejar, namun juga ada beberapa faktor yang mempengaruhi Keunggulan tersebut.
Menurut Tulus Tambunan ( 2018 : 5 ), Keunggulan dari perusahaan ditentukan oleh banyak faktor, yaitu :
1. Keahlian atau tingkat pendidikan pekerja
Tingkat pendidikan adalah tahapan pendidikan yang diterapkan berdasarkan tingkat perkembangan peserta didik, tujuan yang akan dicapai dan kemampuan yang dikembangkan serta kemampuan (skil) yang dimiliki oleh seseorang yang dapat dibutuhkan di dalam suatu organisasi atau perusahaan.
2. Keahlian Pengusaha
Kemampuan kreatif dan inovatif dalam mengembangkan bisnis sehingga berbeda dari yang lainnya. Tidak sekedar berbeda, tapi juga menganalisa potensi pasar. Pada dasarnya bisnis bertujuan untuk mendapat keuntungan.
3. Ketersediaan Modal
Kemampuan untuk mengubah aset perusahaan menjadi dana yang memegang peranan penting dalam transaksi yang diamanatkan didefinisikan sebagai ketersediaan modal.
4. Ketersediaan Teknologi
Ketersediaan teknologi merujuk pada sejauh mana teknologi tertentu dapat diakses dan digunakan oleh individu, organisasi, atau masyarakat.
5. Ketersediaan Informasi
Kemampuan untuk membuat informasi dan sumber daya terkait dapat diakses sesuai kebutuhan, saat dibutuhkan, dan di mana dibutuhkan.
2.3.3. Indikator Keunggulan
Menurut Hajar & Sukaatmadja (2019) terdapat 5 indikator keunggulan, diantaranya adalah sebagai berikut:
1. Harga Bersaing
Adalah harga jual eceran yang rendah, baik sedikit atau banyak, dibandingkan harga jual eceran dari rata-rata pesaing.
2. Eksplorasi Peluang
Adalah mengindentifikasi peluang dengan cara - cara yang baru untuk mengembangkan sumber daya yang ada.
3. Pertahanan Ancaman Bersaing
Adalah kemampuan perusahaan untuk bertahan dari ancaman bersaing untuk keberlangsungan hidup dan pertumbuhan perusahaan.
4. Fleksibilitas
    Adalah sebuah konsep untuk segera menanggapi perubahan lingkungan.
5. Hubungan Pelanggan 
Adalah hubungan untuk mengetahui kebutuhan pelanggan lebih baik dari pesaing dengan harapan pelanggan loyal.
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Menurut Kevin Lane Keller (2019:153) Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka”. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pleanggan akan tidak puas, Jika kinerja sesuai ekspektasi, pelanggan akan puas, Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas dan senang.
Menurut Nugraheni & Wiwoho (2020) menyatakan bahwa: Kepuasan Konsumen merupakan tingkatan rasa yang dimiliki seseorang usai membandingkan kinerja ataupun hasil yang sudah dirasakan dengan harapan.
Menurut Pramesti & Waluyo (2020) Kepuasan konsumen merupakan derajat perasaan yang dimiliki seseorang usai melakukan perbandingan kinerja produk ataupun hasil yang telah dirasakan dengan apa yang diharapkan.
Tingkat kepuasan dapat mengacu pada fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja, khususnya kinerja pelayanan dan lain sebagainya dibawah harapan, maka pelanggan akan tidak puas. Bila kinerja sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan memberikan ungkapan rasa kepuasanannya. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan pelanggan akan sangat merasa puas harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi dari berbagai media. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan tersebut. (Kotler 2018)
[bookmark: _Toc162604176]Jadi dapat disimpulkan yang dimaksud Kepuasan Konsumen adalah suatu harapan yang ingin diperoleh para konsumen, baik dalam bentuk harga, pelayanan, kenyamanan, atau hal-hal lain yang secara langsung akan memberi kepuasan kepada konsumennya.
2.4.2. Faktor Pengukuran Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler dan Armstrong (2018:39), mengatakan bahwa ada beberapa Faktor yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen diantaranya yaitu sebagai berikut:
1. Kualitas produk (product quality)
Kepuasan konsumen tergantung pada kinerja produk yang dirasakan relatif terhadap ekspektasi dari konsumen, jika kinerja produk sesuai dengan harapan maka pelangganakan merasa puas.
2. Kualitas pelayanan (services quality)
Pelayanan yang berkualitas dan baik dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Kepuasan konsumen tidak hanya berasal dari seberapa besar pemasar dapat memenuhi proporsi nilai dasarnya dan membantu konsumen dalam menyelesaikan pembelian mereka.
3. Harga (price)
Harga yang sesuai dengan benefit yang didapatkan oleh konsumen atas penggunaan produk dan atau jasa yang ditawarkan oleh pemasar.

4. Promosi (promotion)
Pemasar dapat selalu meningkatkan kepuasan konsumen dengan memberikan potongan harga berupa diskon (discount) dan potongan harga khusus (allowance).
5. Hubungan baik dengan pelanggan (good customer relationship)
Membangun hubunegan yang baik dengan para konsumen dapat menciptakan kepuasan konsumen.
2.4.3. Karakteristik Kepuasan Konsumen
Setelah kepuasan terbentuk maka perusahaan harus bisa mempertahankannya sampai bisa membawa konsumen pada tingkat loyalitas. Kepuasan harus diingatkan menjadi tahap sangat puas, menurut
Menurut Kotler (2019) ciri - ciri konsumen yang sangat puas adalah sebagai berikut:
a.  Menjadi setia
b. Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk atau jasa yang  ada
c. Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan produk/jasanya
d. Kurang memberikan perhatian pada merek, iklan dan kurang sensitive terhadap harga
e.  Memberikan gagasan produk atau jasa pada perusahaan
f. Memberikan biaya pelayanan yang lebih kecil dari pada pelanggan karena transaksi menjadi menurun.
2.4.4. Indikator Kepuasan Konsumen 
Menurut Hermanto & Nainggolan (2020) ada enam indikator kepuasan konsumen yang diuraikan dibawah ini:
1. Kepuasan pelanggan keseluruhan
Untuk kepuasan tidak boleh hanya sebagian dari pelanggan dari perusahaan, diharuskan untuk keseluruhan bila hanya sebagian maka dapat dipastikan terdapat masalah.
2. Penilaian pelanggan 
Setiap pelanggan tentu mengalami hal dan masalah yang berbeda dengan yang lainnya sehingga juga memberikan penilaian yang berbeda oleh karena itu wajib memberikan setiap pelanggan kebebasan untuk menilai sesuai dengan kondisi dan fakta yang ada.
3. Konfirmasi harapan
Sebagai seorang penjual tentu harus adalakukan berbagai komunikasi termasuk memberikan konfirmasi kembali atas pembelian yang dilakukan oleh pembeli dengan demikian pembeli akan lebih merasa nyaman.
4. Minat pembelian ulang	
Bila seseorang mengalami puas atas pembelian sebelumnya maka akan dipastikan pembelian ulang dari orang tersebut akan terjadi.
5. Kesediaan untuk merekomendasi
Setelah seseorang tersebut merasakan puas tentu akan merekomendasikan kepada saudaranya untuk melakukan pembelian kepada kita.
6. Ketidakpuasan pelanggan
Untuk menyampaikan ketidakpuasan, pelanggan ada beberapa macam cara untuk melakukan penyampaian seperti memberi kritik dan saran, melampiaskan emosi ditempat bahkan tidak akan melakukan pembelian ulang kemudian menyebar luaskan berita mengenai ketidakpuasannya yang berakhir cukup tidak baik bagi kita selaku penyedia barang dan jasa.
Berdasarkan teori diatas, kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Tetapi jika kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas dan senang. Jika kinerja melebihi harapan maka konsumen akan merasa amat puas.
2.5. 	Penelitian Terdahulu 
[bookmark: _Toc162222380]Hasil penelitian terdahulu sangat penting sebagai bahan perbandingan dan referensi dalam suatu penulisan adapun studi empiric terdahulu yang mendukung terhadap penelitian yang akan dilakukan disajikan sebagai Berikut :
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
	No
	Nama Peneliti Dan Tahun
	Judul Penelitian
	Metode Analisis
	Hasil Pembahasan

	1.
	Rahmatul Ummah (2019)
	Pengaruh Keunggulan Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah Pada Bni Syariah Masamba

	Non Propability Sampling
	Hasil dari penelitian ini dihitung menggunakan metode:uji parsial (Uji-t) jika dilihat dari nilai t hitung > t tabel dan nilai signifikan 0,05 (H0 ditolak dan H1 diterima maka variabel idenpenden berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Hasil dari output “Coefficients” didapatkan nilai t hitung sebesar 2,643 dan t tabel sebesar 1,995 dan nilai signifikan keunggulan 0,000 < 0,05 (H0 ditolak dan H1 diterima). Maka disimpulkan bahwa variabel keunggulan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah bank BNI syariah Masamba.

	2.
	Yunita Hasan
(2020)
	Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan Bengkel Terhadap Kepuasan Konsumen
(Studi Kasus CV. Kombos Service Station Toyota Sudirman)
 

	Analisis Linear Berganda
	Penelitian Ini Memperoleh Hasil Bahwa Kualitas Jasa Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Di Bengkel Toyota Sudirman Dibuktikan Dengan Hasil Analisis Menggunakan Teknik Koefisien Determinasi (R2) Menunjukkan Koefisien Antara Variabel X (Pengetahuan) Dan Y (Minat) Sebesar 0,517 Atau 51,7%. Selain Itu, Berdasarkan Nilai Signifikansi Dari Coefficients Diperoleh Nilai
Signifikansi Sebesar 0.3,482 > 0,05, Maka H0 Ditolak Dan Ha Diterima, Signifikan Dan Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Bengkel Toyota Sudirman Sebesar 51,7% Sedangkan Sisanya 48,3% Dipengaruhi Faktor Lain Yang Tidak Diteliti Dalam Penelitian Ini.

	3.
	Muhammad Riadi, Jeni Kamase, Mapparenta
 (2021)
	Pengaruh Harga, Promosi, Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Mobil Toyota (Studi Kasus Pada PT. Hadji Kalla Cabang Alauddin Makassar) 
	Analisis Regresi Berganda
	Tujuan daripada penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah variabel harga, promosi, kualitas layanan mobil merek  Toyota  berpengaruh  terhadap  kepuasan  konsumen  pada  PT.  Hadji  Kalla  Cabang  Alauddin  Makassar. Penelitian  ini  menggunakan  metode  kuantitatif  deskriptif dengan regresi  linear  sebagai unit  analisis  datanya. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diuji pada 52 sample. Hasil pada studi ini menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, sedangkan promosi dan kualitas layanan tidak berpengaruh positif.

	4.
	Evi Apriyanti
(2023)
	Pengaruh Kualitas Pelayanan, Daya Tarik, Dan Promosi Terhadap Minat Berkunjung Kembali Pada Umbul Siblarak Sidowayah Polanharjo
Surakarta 
	Non Probability Dengan Accidental Sampling 
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung kembali pada Umbul Siblarak (3) Promosi berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung kembali pada Umbulm Siblarak. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan non probability dengan accidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, analisis ini digunakan untuk menguji hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen.

	5.
	Nurina, Bahtiar Efendi, dan Eni Candra Nurhayati (2024)

	Pengaruh Aksesibilitas, Fasilitas, dan Daya Tarik terhadap Kepuasan Wisatawan pada Objek Wisata Pesona Kumejing 

	Purposive Sampling
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa aksesibilitas, fasilitas, dan daya tarik secara simultan dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Berdasarkan pada uji t aksesiblitas dan fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan sedangkan daya tarik berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan.


	6.
	 Taehsik Gong
Youjae Yi (2023)  
	The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction, Loyalty, and Happiness in Five Asian Countries
	Purposive Sampling
	The results of this study reveal
four key findings. First, customer well-being or happiness was driven by service quality. Second, customer loyalty was driven by service quality across the five Asian countries, demonstrating that the economic values of service quality could be applied to Asian countries just as they are in North American and European countries. Third, customer satisfaction was driven by service quality. Fourth, customer income increased the effect of service quality on customer happiness via customer satisfaction in China, Hong Kong, and South Korea


	7.
	Jie Wang , Jing Wu, Shaolong Sun, Shouyang Wang (2024)
	The relationship between attribute performance and customer satisfaction: an interpretable machine learning approach.
	Machine Learning
	The results suggest that IML-DAA can effectively capture non-linear relationships and that there is a dynamic asymmetric effect between AP and CS, as identified by the dynamic AIPA model. This study enhances our understanding of the relationship between AP and CS and contributes to the literature on the hotel service industry


Sumber : Diolah Oleh Penulis, 2025
[bookmark: _Toc162604185]Berdasarkan hasil penelitian terdahulu Yunita Hasan (2020) dengan judul Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan Bengkel Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus CV. Kombos Service Station Toyota Sudirman) dari tabel 2.1 yang menjadi tolak ukur penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang, yaitu : Metode penelitian yang digunakan adalah Metode Kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini dan penelitian terdahulu adalah menggunakan sampel Random Sampling, Teknik Analisis Linear Berganda. Untuk Teknik pengumpulan data sama – sama menggunakan Observasi, Wawancara, Dan Kuesioner. Teknik Analisis Data yang digunakan sama – sama menggunakan Uji Normalitas, Uji Linearitas, Uji Asumsi Klasik, Dan Analisis Linear Berganda.
2.6 Kerangka Konseptual
Menurut Sugiyono (2021), kerangka konseptual adalah suatu kerangka yang digunakan untuk menggambarkan hubungan antara variabel-variabel yang terkait dalam suatu penelitian. Kerangka konseptual ini berfungsi sebagai peta atau skema yang membantu peneliti untuk memahami dan mengorganisir konsep-konsep yang terkait dengan penelitian. 
Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini sebagai berikut :
Atribut Jasa (X1)
1. Keandalan (Reliability)
2. Ketanggapan (Responsiveness)
3. Jaminan (Assurance)
4. Empati (Emphaty)
5. Berwujud (Tangibles)
Sumber : Cahyono. (2020)








Kepuasan Konsumen (Y)
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan
2. Penilaian Pelanggan
3. Konfirmasi Harapan
4. Minat Pembelian Ulang
5. Kesediaan Untuk Merekomendasi
6. Ketidakpuasan Pelanggan
Sumber : Hermanto & Nainggolan. (2020)





	H1Daya Tarik (X2)
1. Merek
2. Harga
3. Variasi
4. Tempat
5. Suasana
Sumber : Naufal. (2018)
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                                          H3Keunggulan (X3)
1. Harga Bersaing
2. Eksplorasi Peluang
3. Pertahanan Ancaman Bersaing
4. Fleksibilitas
5. Hubungan Pelanggan
Sumber : Hajar & Sukaatmadja (2019)
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual



2.7 [bookmark: _Toc162604186]Hipotesis
Menurut Sugiyono (2021) hipotesis adalah pernyataan yang dirumuskan untuk menjawab pertanyaan penelitian. Hipotesis berfungsi sebagai pedoman dalam penelitian untuk mengarahkan peneliti dalam mengumpulkan dan menganalisis data. Berdasarkan judul penelitian ini, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:
H1	: Diduga atribut jasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 	Bengkel CV Eko Auto Service di Kelurahan Harjosari II Kecamatan 	Medan Amplas
H2	: Diduga daya tarik berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel 	CV Eko Auto Service di Kelurahan Harjosari II Kecamatan Medan Amplas
H3	: Diduga keunggulan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 	Bengkel CV Eko Auto Service di Kelurahan Harjosari II Kecamatan 	Medan Amplas
H4	: Diduga atribut jasa, daya tarik, dan keunggulan berpengaruh terhadap 	kepuasan konsumen pada Bengkel CV Eko Auto Service di Kelurahan 	Harjosari II Kecamatan Medan Amplas


