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BAB II 

KAJIAN TEORI 

2.1 Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian dengan 

referensi berupa penelitian-penelitian terdahulu yang telah 

dilakukan. Penelitian terdahulu digunakan untuk membantu 

mendapatkan penyusunan dalam penelitian serta berkaitan dengan 

apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, 

kualitas produk, dan harga terhadap kepuasan konsumen. Adapun 

unsur kebaruan atau novelty element yang membedakan antara 

penelitian yang dilakukan dengan penelitian terdahulu adalah 

sebagai berikut: 

1. (Nizham Mustaqim, 2021) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Transportasi 

Online di Bandah Aceh”. Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwasannya variabel salah satu kualitas 

pelayanan yaitu tangibles secara parsial tidak mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen transportasi online 

sedangkan variabel kualitas pelayanan reability, assurance, 

emphaty dan responsiveness secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen transportasi online. Persamaan 

dari penelitian ini sama-sama membahas kuantitatif dan 

merujuk pada variabel kualitas pelayan dan variabel kepuasan 

konsumen sedangkan perbedaan peneliti sebelumnya 

menggunakan metode penelitian dalam hal ini adalah studi 

korelasi yaitu merupakan hubungan antar dua variabel, tidak 

saja dalam bentuk sebab akibat melainkan juga timbal balik 

antara dua variabel salah satu kualitas pelayanan yakni 

tangibles secara parsial tidak mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen transportasi online,sedangkan variabel 

kualitas pelayanan lainnya yakni reability, assurance, 

emphaty, dan responsiveness secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen transportasi online. Unsur 
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kebaruan pada penelitian ini dengan penelitian yang 

dilakukan yakni menekankan pada data-data numerical 

(angka) yang diolah dengan metode statistika, penelitian yang 

dilakukan pada tahun 2021 sedangkan penelitian ini 

dilakukan pada tahun 2023, unsur kebaruan pada penelitian 

yang dilakukan juga adalah teknik analisis data yang 

digunakan dimana teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan SmartPLS dalam menganalisis 

data. 

2 (Utari & Amanda, 2021) dengan judul “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Jasa Transportasi Online Maxim di Kota Palembang (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa STIE Mulia Darma Pratama 

Palembang)”. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Hasil 

penelitian secara simultan diperoleh nilai Fhitung sebesar 

7,821 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05 (0,000 < 0,05) maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak, artinya variabel 

kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy) dan harga secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan maxim. 

Persamaan dari penelitian ini sama-sama membahas secara 

kuantitatif, serta sama-sama membahas tentang kualitas 

pelayanan dan harga dan menggunakan metode kuantitatif, 

sedangkan perbedaan peneliti menggunakan metode analisis 

varifikatif (menguji atau membuktikan kebenaran) yang 

bertujuan mengetahui antara dua variabel atau lebih, atau 

metode yang digunakan untuk menguji kebenaran dari suatu 

hipotesis. Unsur ikebaruan ipada ipenelitian iini iyang 

idilakukan iyakni imetode ianalisis ivarifikatif i(menguji iatau 

imembuktikan ikebenaran) iyang ibertujuan imengetahui 

iantara idua ivariabel iatau ilebih, iatau imetode iyang 

idigunakan iuntuk imenguji ikebenaran idari isuatu ihipotesis, 

ipenelitian iyang idilakukan idari isegi iwaktu ipenelitian, 
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ipenelitian iyang idilakukan ipada itahun i2021 isedangkan 

ipenelitian iini idilakukan ipada itahun i2023, iunsur ikebaruan 

ipada ipenelitian iyang idilakukan ijuga iadalah iteknik 

ianalisis idata imenggunakaan iSmartPLS. 

3 (Tsalisa et al., 2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengguna Jasa Transportasi Online Maxim di Kota 

Semarang”. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, serta kualitas pelayanan dan 

harga berpengaruh signifikan secara bersama-sama (simultan) 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi 

online maxim di Kota Semarang. Persamaan dari penelitian ini 

sama-sama membahas secara kuantitatif dan merujuk pada 

variabel kualitas pelayanan dan variabel harga, sedangkan 

perbedaan peneliti menggunakan bantuan software SPSS ver 

25. Unsur ikebaruan ipada ipenelitian isebelumnya iyang 

idilakukan iyakni idari isegi iwaktu ipenelitian idengan 

imenggunakan ibantuan isoftware iSPSS iver i25, ipenelitian 

iyang idilakukan ipada itahun i2022 isedangkan ipenelitian 

iini idilakukan ipada itahun i2023, iunsur ikebaruan ipada 

ipenelitian iyang idilakukan ijuga iadalah iteknik ianalisis 

idata iyang imenggunakan iSmartPLS. 

4 (Rifaldi et al., 2019) dengan judul” Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Transportasi Online Gojek Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Mahasiswa/I Administrasi Niaga Politeknik 

Negeri Jakarta”. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa 

analisis korelasi sederhana didapatkan korelasi yakni 0,641 

yang berarti terjadi hubungan yang sedang dengan hubungan 

yang positif karena nilai R positif. Sedangkan berdasarkan 

hasil indeks determinasi, presentase pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 41,1% yang 

berarti menunjukan hubungan yang sangat kuat. Persamaan 
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dari penelitian ini sama-sama membahas secara kuantitatif dan 

merujuk pada variabel kualitas pelayanan, sedangkan 

perbedaan peneliti menggunakan teknik statistik yang 

digunakan untuk mengukur ada atau tidaknya korelasi antar 

variabel. Unsur ikebaruan ipada ipenelitian isebelumnya iyang 

idilakukan iyakni isegi iwaktu, ipenelitian isebelumnya iyang 

idilakukan ipada itahun i2016, isedangkan ipenelitian iini 

idilakukan ipada itahun i2023, iunsur ikebaruan ipada 

ipenelitian iyang idilakukan ijuga iadalah iteknik ianalisis 

idata iyang imenggunakan iSmartPLS. 

5 (Tampubolon, 2021) dengan judul” Pengaruh Fasilitas, 

Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pengguna jasa maxim di Kota Batam”. Hasil uji t 

variabel fasilitas (X1) sebesar 0,029 < 0,05 dan nilai t table 

1,290. Persamaan dari penelitian ini sama-sama membahas 

secara kuantitatif dan merujuk pada variabel kualitas 

pelayanan, sedangkan perbedaan penelitian sebelumnya 

menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service 

Solution) ver 26. iUnsur ikebaruan ipada ipenelitian iini 

idengan ipenelitian iyang idilakukan iyakni idari isegi iwaktu 

ipenelitian, ipenelitian iyang idilakukan ipada itahun i2021 

isedangkan ipenelitian iini idilakukan ipada itahun i2023, 

iunsur ikebaruan ipada ipenelitian iyang idilakukan ijuga 

iadalah iteknik ianalisis i idata iyang imenggunakan 

iSmartPLS. 

2.2 Landasan Teori  

2.2.1 Teori Kualitas Pelayanan  

1.  Menurut (Afrilliana, 2020) menjelaskan bahwa ada 

lima dimensi kualitas pelayanan yang dapat dipakai 

untuk mengukur kualitas pelayanan seperti berikut ini: 

a) Bukti langsung (tengibles) 
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Bukti langsung merupakan tampilan fisik yang 

diberikan perusahaan kepada konsumen meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana 

komunikasi. Sebuah perusahaan mempunyai fasilitas 

yang lengkap serta gedung yang memadai akan 

mempengaruhi evaluasi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut. 

Konsumen selalu mencoba untuk menilai suatu 

pelayanan atau servis jasa sebelum mereka membeli, 

mereka tidak mampu untuk melihat jasa itu sendiri, 

mereka akan mendasarkan penilaian mereka terhadap 

semua benda-benda yang berasosiasi dengan jasa itu 

sendiri. 

b)  Daya tanggap (responsiveness) 

Daya tanggap menunjukkan kemauan dan komitmen 

dari penyedia jasa untuk membantu pelanggan dalam 

memberikan jasa pada waktu yang tepat. 

Responsiveness bukan hanya menyangkut dari cepatnya 

suatu pelayanan yang diberikan, tetapi juga kemauan 

dari penyedia jasa atau karyawan dalam membantu 

konsumen. 

c) Jaminan (assurance) 

Jaminan yang diberikan perusahaan mencakup 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat 

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, 

risiko atau keragu-raguan. 

d) Empati (emphaty) 

Empati meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

memahami kebutuhan para konsumen. Kemampuan 

berkomunikasi para karyawan untuk menjelaskan 

dengan baik mengenai pelayanan yang disediakan akan 

memberikan dampak positif dari penilaian konsumen. 
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Yang perlu diperhatikan lagi adalah mengerti keinginan 

konsumen, hal ini tidak boleh diremehkan. 

e)  Kehandalan (reliability) 

Kehandalan yang diberikan perusahaan dalam bentuk 

kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan 

dengan segera (kecepatan), keakuratan dan 

memuaskan. Reliability bukan hanya sangat penting 

untuk masalah-masalah yang sangat besar, tetapi 

seringkali jasa yang kecil pun merupakan hal yang 

penting untuk konsumen dalam memberikan evaluasi 

apakah suatu jasa berkualitas tinggi atau rendah. 

Akibat dari pelayanan yang buruk, perusahaan akan 

menerima publikasi yang negative dan hal itu 

menyebabkan berkurangnya konsumen yang akan 

mebeli jasa dikemudian hari. 

2. Menurut (Nisrin & Djamhur, 2021)ikualitas ilayanan 

idapat ididefinisikan isebagai itingkat ikeunggulan 

iyang idiharapkan idan ipengendalian iatas itingkat 

ikeunggulan itersebut iuntuk imemenuhi ikeinginan 

ipelanggan. iAda idua ifaktor iutama iyang 

imempengaruhi ikualitas, iyaitu: 

a) Expect iservice, imerupakan ipernyataan iatau ijanji 

iorganisasi itentang ijasanya ikepada ipara 

ipelanggan. iJanji iini ibisa iberupa ipersonal 

iselling, iperjanjian iatau ikomunikasi idengan 

ikaryawan iorganisasi itersebut. 

b) Perceived iservice, imerupakan ipersepsi ipelanggan 

iterhadap itingkat ilayanan iperusahaan ilain isejenis. 

3. Menurut (Pawestriningtyas et al., 2016) dimensi 

ikualitas ipelayanan imerupakan igambaran iatas 

iseberapa ijauh iperbedaan iantara ikenyataan ipelayaan 

i(perceived iservice), idengan iharapan ipara inasabah 

iatas ipelayanan iyang seharusnya mereka iterima 
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i(expected iservice). iBeberapa iindikator ikualitas 

ipelyanan/jasa, iadalah: 

a) Tengibles, imenunjukkan ilingkungan iatas ifasilitas 

ifisik idimana ijasaitersebutidilakukan, 

sepertiiorganisasi, iperalatan, ipekerjaan idan 

ipakaian iyang idikenakan. 

b)  Reliability, adalah kemampuan untuk 

melakukaniperfoma pelayanan iyang itelah 

idijanjikan isecara ikonsisten idan iakurat. 

c) Responsiveness,iadalah ikeinginan iuntuk 

imembantu ikonsumen idan imenyediakan itindakan 

iyang itepat. 

d) Competence,iadalahikepemilikanikemampuan dan 

ipengetahuan 

iyangidiperlukanidalamimenampilkanipelayananiya

ngiditawarkan 

e) Courtesy, enunjukkan sikap ipenyedia ijasa, iseperti 

ikesopnanan, irasa ihormat, iperhatian idan 

ikeramahan ipekerja. 

f) Credibility, iadalah ikejujuran idan ikemampuan 

ipenyedia ijasa iuntuk idipercaya. 

g) Security, iadalah irasa ibebas idari ibahaya, iresiko, 

idan ikeraguan iterhadap ipelayanan iyang 

idiberikan. 

h)  Acces, iadalah ikemampuan ipendekatan idan 

ikemudahan iuntuk imelakukan ihubungan idengan 

ipenyedia ijasa. 

i) Comunication, adalahikemampuaniuntukiberbicara 

idengan icara iyang imudah idimengerti 

olehikonsumen, imenjaga ikonsumen iagar itetap 

idapat imemperoleh iinformasi idengan ibahasa 

iyang imereka imengerti. 

j) Understanding ithe icustomer, iadalah iberusaha 

imengetahui ikonsumen idan ikebutuhan imereka. 
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4. Menurut (Amalia et al., 2017)iiterdapat ilima idimensi 

iutamaiyang disusunisesuai idengan iurutan itingkat 

ikepentingan irelatifnya isebagai iberkut: 

a) Kehandalan,iberkaitanidenganikemmapuaniperusaha

niuntukimemberikanilayanan iyang iakurat isejak 

ipertama ikali itanpa membuat ikesalahan iapapun 

idan imenyampaikan ijasanya isesuai idengan iwaktu 

iyang idisepakati. 

b) Daya itanggap, iberkenaan idengan ikesediaan idan 

ikemampuan iparaikaryawan untukimembantu ipara 

ipelanggan idan imerespon ipermintaan imereka, 

iserta imenginformasikan ikapanisajaiakan 

idiberikan idan ikemudian imemberikan ijasa isecara 

icepat. 

c) Jaminan, yakni perilaku karyawan mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan sehingga perusaahan dapat memberikan 

rasa aman bagi para pelanggannya. 

d)  Empati, iberarti ibahwa iperusahaan imemahami 

imasalah ipara ipelanggannya idan ibertindak idemi 

ikepentingan ipelanggan, iserta imemberikan 

iperhatian ipersonal ikepada ipara ipelanggan idan 

imemiliki ijam ioperasi iyang inyaman. 

e) BuktiiFisik, iberkenaan idengan idaya itarik ifasilitas 

ifisik, iperlengkapan idan imaterial iyang idigunakan 

iperusahaan, iserta ipenampilan ikaryawan.. 

5. Menurut (Maulana, 2016) beberapa imanfaat ikualitas 

ipelayanan bagi ipelanggan, idan ijuga ikaryawan iyakni i: 

a) Manfaat ibagi ipelanggan 

1) Pemenuhan ikebutuhan 

2) Penghargaan imendapatkan ilayanan 

iyang ibaik 

3) Kepercayaan isebagai imitra ibisnis 
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4) Kepercayaaniterhadap 

perusahaaniyangiprofessional 

b) Manfaat ibagi ikaryawan 

1) Meningkatkan ikepercayaan 

2) Menumbuhkan ikepuasan 

ipribadi 

3) Menumbuhkan isemangat ikerja 

4) Meningkatkan ilaba iperusahaan 

 Berdasarkan pendapat di atas maka dapat dijelaskan bahwa 

pelayanan tidak dapat diraba dan hanya melibatkan usaha manusia 

atau peralatan lain yang disediakan oleh objek yang melayani 

pelanggan diobjek tradisional. Jadi, pelayanan merupakan 

serangkaian aktivitas yang tidak dapat diraba dan itu terjadi sebagai 

akibat adanya interaksi antara pemberi layanan dan yang diberi 

layanan, dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan tergantung pada 

kemampuan penyedia jasa atau yang memberikan layanan dalam 

memberi harapan pengguna jasa secara konsisten dan meyakinkan. 

2.2.2 Teori Harga 

1. Me lnulrult (Asaloeli, 2018) dalam delfinisi harga variabe ll 

harga ada belbe lrapa ulnsulr ke lgiatan ultama harga yang 

mellipulti tingkatan harga, diskon, potongan harga dan 

pe lriodel pelmbayaran dan jangka waktul kre ldit. Telrdapat 

julga 4 indikator yang me lncirikan harga yaitul: 

a)  Ke lte lrjangkauln Harga 

Konsulme ln dapat melnjangkaul harga yang te llah 

diteltapkan olelh pelrulsahaan. Biasanya ada belbelrapa 

jelnis produlk dalam satul melre lk dan harganya julga 

be lrbelda dari telrmulrah sampai telrmahal. De lngan 

harga yang te llah diteltapkan para konsulme ln banyak 

yang me lmbelli produlk. 

b) Harga se lsulai ke lmampulan ataul daya saing harga 
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Para konsulmeln se lring me lmbandingkan harga sulatul 

produlk de lngan produlk lainnya. Dalam hal ini, mulrah 

mahalnya harga dari sulatul produlk sangat 

dipelrtimbangkan olelh konsulmeln pada saat akan 

melmbe lli produlk telrse lbult. 

c) Ke lse lsulain harga de lngan ku lalitas  

Harga se lring dijadikan indicator kulalitas bagi 

konsulme ln. Orang se lring melmilih harga yang le lbih 

tinggi diantara dula barang kare lna melre lka mellihat 

adanya pe lrbe ldaan kulalitas dari seltiap produlk. Orang 

celnde lrulng be lranggapan bahwa harga le lbih tinggi 

kulalitasnya julga le lbih baik. 

d) Ke lse lsulaian harga de lngan manfaat 

Konsulme ln me lmultulskan melmbe lli sulatul produlk 

apabila manfaat yang dirasakan lelbih be lsar ataul 

sama delngan yang te llah dikellularkan ulntulk 

melndapatkannya. Apabila konsulme ln melrasakan 

bahwa manfaat produlk lelbih kelcil dari ulang yang 

dikellularkan, maka konsu lmeln akan be lranggapan 

bahwa produlk telrse lbult mahal dan konsulmeln akan 

be lrpikir dula kali ulntulk me llakulkan pelmbellian ullang. 

2. Me lnulrult (Dharasta, 2017) indikator yang digulnakan 

dalam pelne ltapan harga adalah selbagai belrikult : 

a) Pe lne ltapan harga, se lpe lrti halnya harga melrulpakan 

ulnsulr baulran pelmasaran yang be lrsifat flelksibe ll 

artinya dapat belrulbah de lngan ce lpat. Dari suldu lt 

pandang konsu lme ln, harga dihulbulngkan delngan 

manfaat yang dirasakan atas sulatul barang ataul jasa. 

Pada tingkat harga telrte lntul, bila manfaat yang 

didapatkan konsulmeln melningkat, maka nilainya 

akan melningkat pulla. Delmikian pulla se lbaliknya, 

pada tingkat harga telrte lntul, nilai sulatul barang ataul 

jasa melningkat se liring de lngan me lningkatnya 

manfaat yang didapat. 
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b) E llastisitas harga, yang me lnce lrminkan se lnsitivitas 

pe lrmintaan telrhadap pelrulbahan harga. Harga yang 

dipilih belrpelngarulh langsulng te lrhadap tingkat 

pe lrmintaan dan melnelntulkan tingkat aktivitas. 

c) Harga pe lsaing faktor lain yang me lmpelngarulhi 

ke lpu ltulsan pe lneltapan harga. Apabila harga telrlampaul 

mahal, selme lntara pelsaing melne ltapkan harga yang 

lelbih mulrah, maka pellanggan bisa be lralih ke l pelsaing. 

3. Me lnulrult (Ne lisia elt al., 2018) , ada tiga pe lranan dari 

harga, yaitul: 

a) Bagi pe lre lkonomian, dalam pelrelkonomian ulntulk 

melne lntulkan belsarnya tingkat ulpah, laba, bulnga, dan 

se lwa be lrdasarkan olelh harga. 

b) Bagi konsulme ln, harga tellah digulnakan konsulme ln 

se lbagai dasar kelpultulsan dalam pelmbe llian sulatul 

produ lk maulpuln jasa. 

c) Bagi pe lrulsahaan, pelndapatan selbulh pe lrulsahaan 

dapat dipelrolelh dari harga yang te llah ditelntulkan 

olelh pe lrulsahaan telrse lbult. 

4. Me lnulrult (Saragih, 2015) dimelnsi strate lgi harga ada 

tuljulh, yaitul: 

a) Harga me lrulpakan selbulah nilai yang dimiliki olelh 

sulatul produlk barang ataul  jasa. 

b) Harga adalah selsulatul yang je llas bagi para 

pe llanggan. 

c) Harga adalah faktor ultama ulntulk melmpelrole lh 

pe lrmintaan. 

d) Harga me lrulpakan dasar ulntulk melmpelrole lh 

pe lndapatan dan laba. 

e) Harga me lmiliki sifat flelksibell. 

f) Harga me lrulpakan faktor ulntulk melne lntulkan 

stratelgi pe lrulsahaan dan akan belrpe lngarulh pada 

citra pelrulsahaan. 
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g) Harga me lru lpakan pelrmasalahan ultama bagi 

manajelr. 

5. Me lnulrult (Elriswanto & Kartini, 2019) tuljulan pelnjulal 

melne ltapkan harga produlknya yaitul de lngan: 

a) Me lmpelrtahankan ataul melmpelrbaiki marke lt share l 

b) Stabilitas harga 

c)  Me lncapai targelt pe lnge lmbalian inve lstasi 

d) Me lncapai laba maksimulm 

e) Me lningkatkan pelnjulalan 

2.2.3 Teori Kepusan Pelanggan Maxim 

1.   Me lnulrult (Oktini, 2011) telrciptanya ke lpulasan pellanggan 

maka akan melmbe lrikan dampak positif bagi 

pe lrulsahaan telrse lbult antara lain hulbulngan antara 

pe lrulsahaan dan pellanggan me lnjadi harmonis, 

melningkatnya pe lmbe llian ullang, te lrciptanya promosi 

dari mullult ke l mu llult ole lh pe llanggan, dan te lrciptanya 

loyalitas pellanggan. Indikator pe lmbelntulk ke lpulasan 

konsulme ln telrdiri dari: 

a) Ke lse lsulaian Harapan  

Me lrulpakan tingkat kelse lsulaian antara kinelrja 

jasa yang diharapkan olelh konsulmeln de lngan 

yang dirasakan olelh konsulmeln. 

b) Minat Be lrkulnjulng Ke lmbali 

Me lrulpakan kelse ldiaan konsulme ln ulntu lk 

be lrkulnjulng ke lmbali ataul me llakulkan pelmakaian 

ullang te lrhadap jasa telrkait. 

c) Ke lse ldiaan Me lrelkome lndasi 

Me lrulpakan kelse ldiaan konsulme ln ulntu lk 

melre lkomelndasikan jasa yang te llah dirasakan 

ke lpada telman ataul ke llularga. 

2. Me lnulrult (Wijaya e lt al., 2018) melngatakan bahwa 

ke ltidakpulasan pellanggan dise lbabkan olelh faktor 

intelrnal dan faktor elkstelrnal. Faktor intelrnal yang 
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re llatif dapat dikelndalikan pelrulsahaan, misalnya 

karyawan yang kasar, jam karelt, kelsalahan pelncatatan 

transaksi.  

a) Karyawan yang kasar 

b) Jam karelt 

c) Ke lsalahan  

Se lbaliknya, faktor elkstelrnal yang di lular kelndali 

pe lrulsahaan, selpe lrti culaca, ganggulan pada infrastrulktulr ulmulm, 

aktivitas kriminal, dan masalah pribadi pe llanggan. Le lbih lanjult 

dikatakan bahwa dalam hal telrjadi keltidakpulasan, ada belbe lrapa 

ke lmulngkinan yang bisa dilaku lkan pellanggan, yaitul: 

1. Tidak mellakulkan apa-apa, pellanggan yang tidak 

pulas tidak mellakulkan complain, teltapi melre lka 

praktis tidak akan melmbelli ataul melnggulnakan 

jasa pelrulsahaan yang be lrsangkultan lagi. 

2.  Ada be lbe lrapa faktor yang me lme lngarulhi apakah 

se lorang pe llanggan yang tidak pulas akan 

mellakulkan complain ataul tidak, yaitul : 

a) De lrajat kelpe lntingan konsu lmsi yang 

dilakulkan  

b) Tingkat keltidakpulasan pellanggan.  

c)  Manfaat yang dipe lrolelh.  

d) Pe lnge ltahulan dan pelngalaman.  

e) Sikap pellanggan te lrhadap kellulhan.  

f) Tingkat kelsullitan dalam melndapatkan ganti 

rulgi.  

g)  Pe llulang ke lbe lrhasilan dalam mellakulkan 

komplain. 

Se lhulbulngan de lngan hal te lrse lbult di atas, ke lpulasan 

pe llanggan julga sangat dipelngarulhi ole lh tingkat pe llayanan.  

3. Me lnulrult (Fulrqoni, 2015) agar layanan dapat melmulaskan 

orang ataul  se lke llompok orang yang dilayani, ada e lmpat 

pe lrsyaratan pokok, yaitul: 

a) Tingkah lakul yang sopan 
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b) Cara melnyampaikan se lsulatul yang be lrkaitan 

de lngan apa yang se lharulsnya dite lrima ole lh 

orang yang be lrsangku ltan. 

c) Waktul pe lnyampaian yang te lpat. 

d) Ke lramah tamahan. 

4. Me lnulrul  (Karulnde lng e lt al., 2021) kelpulasan pellanggan 

melncakulp pelrbe ldaan antara harapan dan kine lrja ataul 

hasil yang dirasakan, be lrikult indikator kelpulasan 

konsulme ln: 

a) Rasa selnang me lnulnjulkkan bahwa pada sulatul 

kondisi dimana konsulmeln yang me lnggulnakan 

sulatul produlk jasa telrse lbult melrasa selnang 

de lngan pe lngalaman konsulmsi se llama 

be lrhulbulngan de lngan pe lnye ldia jasa. 

b) Ke lpulasan te lrhadap pellayanan me lnulnjulkkan 

se ljaulh mana konsu lmeln jasa melrasa pulas 

de lngan cara dan sikap pelnye ldia jasa sellama 

masa pellayanan. 

c) Ke lpulasan te lrhadap sistelm kelpulasan telrhadap 

siste lm melnulnjulkkan bahwa selbe lrapa be lsar 

konsulme ln melrasa pulas delngan ke lcelpatan dan 

ke ltelpatan dalam pellayanan yang dijalankan. 

d) Ke lpulasan finansial melnulnjulkkan bahwa 

se lbe lrapa jaulh konsulme ln jasa melrasa pulas atas 

pe lnge llularan biaya-biaya yang dike llularkan 

se llama melnggulnakan jasa. 

5. Me lnulrult (Sarino, 2010) yang melnyatakan faktor 

ultama yang haruls dipe lrhatikan ulntulk melningkatkan 

ke lpulasan pellanggan yaitul: 

a) Kulalitas pellayanan, pe llanggan akan me lrasa 

pulas bila melre lka melndapatkan pellayanan yang 

baik ataul yang se lsulai delngan yang diharapkan 

e lmosional. 
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b)  Pe llanggan akan melrasa bangga dan 

melndapatkan kelyakinan bahwa orang lain 

akan kagulm telrhadap dia apabila 

melnggulnakan produlk de lngan me lre lk te lrtelntul 

yang ce lnde lrulng me lmpulnyai tingkat 

ke lpulasan yang tinggi dan biaya. 

c)  Pe llanggan yang tidak pe lrlul me lnge llularkan 

biaya tambahan ataul tidak pelrlul melmbulang 

waktul ulntulk melndapatkan sulatul produlk ataul 

jasa celnde lrulng pulas te lrhadap produlk ataul 

jasa telrse lbult. 

d) Dimelnsi re lliablel (ke lhandalan) yang 

be lrkelnaan delngan ke lmampulan ulntu lk 

melmbe lrikan jasa yang dijanjikan selcara 

telrpe lrcaya dan akulrat. Pe llayanan akan dapat 

dikatakan relliabell apabila dalam pelrjanjian 

yang te llah diulngkapkan dicapai selcara 

akulrat. 

e)  Dimelnsi re lsponsive lnelss (daya tanggap) 

be lrkelnaan de lngan ke lse ldiaan ataul ke lmaulan 

pe lgawai dalam melmbelrikan pellayanan yang 

celpat dan telpat kelpada konsulme ln. Ke lce lpatan 

dan keltelpatan pellayanan be lrkelnaan delngan 

profe lsionalitas.  

2.3 Grand Teori 

2.3.1  Kualitas Pelayanan 

1.  Me lnulru lt (Afrilliana, 2020) melnjellaskan bahwa ada lima 

dimelnsi kulalitas pellayanan yang dapat dipakai ulntulk melngulku lr 

kulalitas pellayanan se lpelrti belrikult ini: 

a) Bulkti langsulng (te lngiblels) 

Bulkti langsulng me lrulpakan tampilan fisik yang 

dibelrikan pe lrulsahaan kelpada konsulmeln me llipulti 
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fasilitas fisik, pelrlelngkapan pe lgawai, dan sarana 

komulnikasi. Selbulah pelrulsahaan melmpu lnyai fasilitas 

yang le lngkap se lrta ge ldulng yang me lmadai akan 

melmpe lngarulhi elvalulasi konsulmeln telrhadap kulalitas 

pe llayanan yang dibe lrikan pelrulsahaan telrse lbu lt. 

Konsu lme ln se llalul me lncoba ulntulk melnilai sulatul 

pe llayanan ataul se lrvis jasa se lbe llulm melre lka melmbelli, 

melre lka tidak mampul ulntulk mellihat jasa itul se lndiri, 

melre lka akan melndasarkan pelnilaian melre lka telrhadap 

se lmula belnda-be lnda yang be lrasosiasi delngan jasa itul 

se lndiri. 

b) Daya tanggap (re lsponsive lne lss) 

Daya tanggap me lnulnjulkkan ke lmaulan dan komitmeln 

dari pelnye ldia jasa ulntulk melmbantul pellanggan dalam 

melmbe lrikan jasa pada waktul yang te lpat. 

Re lsponsive lne lss bulkan hanya melnyangkult dari 

celpatnya sulatul pe llayanan yang dibe lrikan, teltapi julga 

ke lmaulan dari pelnye ldia jasa ataul karyawan dalam 

melmbantul konsulme ln. 

c) Jaminan (assulrance l) 

Jaminan yang dibe lrikan pelrulsahaan melncakulp 

pe lnge ltahulan, kelmampulan, kelsopanan, dan sifat 

dipelrcaya yang dimiliki para staf, belbas dari bahaya, 

risiko ataul kelragul-ragulan. 

d) E lmpati (e lmphaty) 

E lmpati mellipulti kelmuldahan dalam mellakulkan 

hulbulngan, komulnikasi yang baik, pe lrhatian pribadi, 

dan melmahami kelbultulhan para konsulmeln. 

Ke lmampulan belrkomulnikasi para karyawan ulntulk 

melnje llaskan delngan baik me lnge lnai pe llayanan yang 

dise ldiakan akan melmbe lrikan dampak positif dari 

pe lnilaian konsulmeln. Yang pe lrlul dipe lrhatikan lagi 

adalah melnge lrti kelinginan konsulme ln, hal ini tidak 

bolelh dire lmelhkan. 
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e)  Ke lhandalan (reliability) 

Ke lhandalan yang dibe lrikan pe lrulsahaan dalam belntulk 

ke lmampulan melmbelrikan layanan yang dijanjikan 

de lngan se lge lra (ke lcelpatan), kelaku lratan dan 

melmulaskan. Relliability bulkan hanya sangat pelnting 

ulntulk masalah-masalah yang sangat be lsar, teltapi 

se lringkali jasa yang ke lcil pu ln melrulpakan hal yang 

pe lnting ulntulk konsulmeln dalam melmbelrikan elvalulasi 

apakah sulatul jasa belrkulalitas tinggi ataul re lndah. Akibat 

dari pellayanan yang bulrulk, pe lrulsahaan akan melne lrima 

pulblikasi yang ne lgative l dan hal itul melnye lbabkan 

be lrkulrangnya konsulme ln yang akan melbe lli jasa 

dikelmuldian hari. 

2.3.2 Harga 

1. Me lnulru lt (Asaloeli, 2018) dalam variabell harga ada 

be lbelrapa ulnsulr ke lgiatan ultama harga yang me llipulti tingkatan 

harga, diskon, potongan harga dan pe lriode l pelmbayaran dan jangka 

waktul kreldit. Telrdapat julga 4 indikator yang me lncirikan harga 

yaitul: 

a) Ke lte lrjangkauln Harga 

Konsu lme ln dapat melnjangkaul harga yang te llah 

diteltapkan olelh pelrulsahaan. Biasanya ada belbelrapa 

jelnis produlk dalam satul me lrelk dan harganya julga 

be lrbelda dari telrmulrah sampai telrmahal. De lngan harga 

yang te llah diteltapkan para konsulmeln banyak yang 

melmbe lli produlk. 

b) Harga se lsulai ke lmampulan ataul daya saing harga 

Para konsulme ln se lring me lmbandingkan harga sulatu l 

produlk de lngan produlk lainnya. Dalam hal ini, mulrah 

mahalnya harga dari sulatul produlk sangat 

dipelrtimbangkan olelh konsulme ln pada saat akan 

melmbe lli produlk telrse lbult. 
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c) Ke lse lsulain harga de lngan kulalitas  

Harga se lring dijadikan indicator kulalitas bagi konsulme ln. 

Orang se lring me lmilih harga yang le lbih tinggi diantara 

dula barang kare lna melrelka me llihat adanya pe lrbe ldaan 

kulalitas dari se ltiap produlk. Orang ce lnde lrulng 

be lranggapan bahwa harga lelbih tinggi kulalitasnya julga 

lelbih baik. 

d) Ke lse lsulaian harga de lngan manfaat 

Konsulme ln melmultulskan melmbelli sulatul produlk apabila 

manfaat yang dirasakan lelbih be lsar ataul sama de lngan 

yang te llah dike llularkan ulntulk melndapatkannya. Apabila 

konsulme ln melrasakan bahwa manfaat produ lk le lbih kelcil 

dari ulang yang dike llularkan, maka konsulme ln akan 

be lranggapan bahwa produlk te lrse lbult mahal dan 

konsulme ln akan belrpikir dula kali ulntulk mellakulkan 

pe lmbellian ullang. 

2.3.3  Teori Kepuasan Pelanggan Maxim 

1. Me lnulrult (Prihatma, 2020) De lngan te lrciptanya ke lpulasan 

pe llanggan maka akan melmbelrikan dampak positif bagi 

pe lrulsahaan telrse lbult antara lain hulbu lngan antara 

pe lrulsahaan dan pellanggan me lnjadi harmonis, 

melningkatnya pe lmbe llian ullang, telrciptanya promosi  

dari mullult ke l mullult olelh pellanggan, dan telrciptanya loyalitas 

pe llanggan. Indikator pelmbelntu lk ke lpulasan konsulme ln telrdiri dari  

a) Ke lse lsulaian Harapan  

Me lrulpakan tingkat kelse lsulaian antara kine lrja jasa yang 

diharapkan olelh konsulmeln delngan yang dirasakan olelh 

konsulme ln. 

b) Minat Be lrkulnjulng Ke lmbali 

Me lrulpakan kelse ldiaan konsulmeln ulntulk be lrkulnjulng 

ke lmbali ataul me llakulkan pelmakaian ullang te lrhadap jasa 

telrkait. 

c) Ke lse ldiaan Me lrelkome lndasi 
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Me lrulpakan kelse ldiaan konsulmeln ulntulk 

melre lkomelndasikan jasa yang te llah dirasakan kelpada 

telman ataul kellularga. 

2.4 Kerangka Pikir 

Me lnulrult (Hardani, dkk, 2020) ke lrangka be lrpikir selbulah 

modell ataul gambaran yang be lrulpa konse lp yang didalamnya 

melnje llaskan telntang hulbulngan antara variabell yang satul de lngan 

variabe ll lainnya. se lbaliknya ke lrangka belrpikir dalam belntulk 

diagram ataul ske lma, delngan tuljulan ulntulk melmpelrmuldah 

melmahami belbelrapa variabell yang lainnya. Dalam ke lrangka 

be lrpikir ini, melnggambarkan adanya pe lngarulh antar variabell 

indelpe lnde ln delngan variabe ll delpelnde ln. Variabell indelpe lnde ln ini 

adalah kulalitas pellayanan (X), adapauln variabell delpe lnde ln dari 

pe lnellitian ini adalah kelpulasan pe llanggan maxim (Y).  Pelne llitian ini 

be lrjuldull pe lngarulh kulalitas pellayanan dan harga te lrhadap kelpulasan 

pe llanggan maxim (Studi pada kalangan mahasiswa IAIN Kendari) 

melmiliki 2 variabell X yakni variabe ll kulalitas pellayanan dan harga 

telrhadap variabell Y yakni ke lpulasan pe llanggan maxim yang 

melmiliki tuljulan ulntulk mellihat apakah pelngarulh kulalitas pellayanan 

dan harga te lrhadap kelpulasan pellanggan maxim pada mahasiswa 

IAIN Ke lndari. 

Ke lrangka pikir adalah kelrangka logis yang te lrdiri dari 

konse lp ataul hipotelsis yang dijadikan selbagai dasar kajian matriks, 

bagan ataul gambar se ldelrhana be lsarnya digulnakan ulntu lk 

melngamati kelrangka te loritis (Azhari, 2015). 

Masulk pada meltode l pelne llitian, pelne llitian ini melnggulnakan 

meltode l kulantitatif delngan cara me lmbagikan kule lsione lr ataulpuln 

angke lt kelpada relsponde ln yang nantinya akan diisi olelh relsponde ln, 

jika data suldah telrkulmpull maka data telrse lbult akan diolah 

melnggulnakan SmartPLS barullah ditelmulkan hasil pada pelne llitian 

ini. Seltellah itul pelne lliti akan melmbulat kelsimpullan dari hasil yang 

tellah didapatkan selte llah itul pelne lliti akan melmbelrikan saran dan 

julga re lkome lndasi. Be lrdasarkan ulraian pe lnjellasan telrse lbult maka 

ke lrangka pikilr teloritis pelnullis ini selbagai be lrikut. 
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Sumber: Diolah di lapangan, tahun 2023 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Maxim (Studi Mahasiswa FEBI IAIN Kendari Mulai Angkatan 2019-

2020) 
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2.5 Hipotesis  

  Hipote lsis me lnghulbulngkan antara telori de lngan pe lne llitian. 

De lngan kata lain, hipotelsis dapat ditelrima apabila telrdapat fakta 

yang bisa dibe lnarkan dapat ditolak jika fakta tidak valid. Hipote lsis 

adalah sulatul pe lrnyataan telntang obje lk sulatul popullasi Atmaja 

(2009). Hipote lsis melrulpakan jawaban selmelntara telrhadap rulmulsan 

masalah pelne llitian, pada rulmulsan masalah pelnellitian tellah 

dinyatakan dalam belntulk kalimat pelrtanyaan Sulgiyono (2015). 

Be lrdasarkan ulraian diatas maka hipotelsis dalam pelne llitian ini 

adalah selbagai belrikult: 
 Kulalitas pellayanan melrulpakan salah satul faktor yang 

melme lngarulhi kelpulasan pellanggan maxim, hal ini bisa dilihat pada 

pe lnellitian yang dilakulkan olelh (Nizham Mulstaqim, 2021) 

melnulnjulkkan bahwasannya variabe ll ku lalitas pellayanan yakni 

re lability, assulrancel, tangiblels, e lmphaty, dan re lsponsivelne lss se lcara 

simulltan melmpu lnyai pe lngarulh te lrhadap kelpulasan konsulme ln 

transportasi onlinel. Be lrdasarkan pelrnyataan diatas maka riselt ini 

melmbe lntulk hipotelsis : 

H1=Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan maxim pada kalangan 

mahasiswa IAIN Kendari. 

 Salah satul faktor yang me lme lngarulhi kelpulasan pellanggan 

maxim julga te lrdapat pada variabell harga, ini julga pe lrnah ditelliti 

olelh (Dian Ultari & Rima Amanda, 2021) ditelmulkan bahwa harga 

be lrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan maxim hal ini 

bisa dibulktikan dari hasil pelnellitian selcara simulltan dipelrolelh nilai 

Fhiting se lbe lsar 7,821 de lngan nilai signifikan se lbelsar 0,000 le lbih 

ke lcil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka dapat disimpullkan bahwa 

hipotelsis altelrnatif ditelrima dan hipote lsis nol ditolak, artinya 

variabe ll harga se lcara belrsama-sama be lrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan maxim. Be lrdasarkan pelrnyataan 

diatas maka riselt ini melmbelntulk hipotelsis: 

H2=Harga berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Maxim pada kalangan mahasiswa IAIN Kendari. 
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 Pada pe lnellitian yang dilakulkan (Ridha Ashka Tsalisa, dkk., 

2022) ditelmulkan bahwa kulalitas pellayanan belrpe lngaru lh positif dan 

signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan, harga be lrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan, se lrta kulalitas 

pe llayanan  dan harga be lrpe lngarulh signifikan se lcara belrsama-sama 

(simulltan) telrhadap kelpulasan pe llanggan. Be lrdasarkan pelrnyataan 

diatas maka riselt ini melmbelntulk hipotelsis yakni: 

H3=Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan Maxim pada kalangan mahasiswa IAIN 

Kendari. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


