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BAB II
KAJIAN PUSTAKA
2.1. Landasan Teori 
2.1.1. Pengertian Harga 
Harga merupakan sejumlah nilai yang dinyatakan dalam bentuk uang atau bentuk pertukaran lainnya yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk memperoleh atau menggunakan suatu produk atau jasa. Harga mencerminkan keseimbangan antara manfaat yang diterima konsumen dengan pengorbanan yang di berikan dalam proses transaksi (Kotler dan Armstrong, 2023 dalam (Noviyanti et al., 2026)).
Selain itu Indrasari (2019:38 dalam Tarigan et al., 2024) menyatakan bahwa harga merupakan suatu kesepakatan dalam transaksi jual beli barang atau jasa yang disetujui oleh penjual dan pembeli. Harga suatu produk atau jasa juga menjadi faktor penting dalam menentukan permintaan pasar, karena dapat memengaruhi posisi perusahaan dalam persaingan serta pangsa pasar yang di miliki perusahaan.
Berdasarkan pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa harga merupakan sejumlah nilai yang harus di bayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu produk atau jasa yang disepakati antara penjual dan pembeli, serta berperan penting dalam memengaruhi permintaan pasar dan keputusan konsumen dalam melakukan pembelian. 
2.1.2. Fungsi Harga
Fungsi harga dalam kegiatan pemasaran adalah sebagai sumber pendapatan perusahaan serta sebagai salah satu elemen bauran pemasaran yang paling fleksibel. Harga dapat dengan mudah disesuaikan suatu kondisi pasar dan tingkat persaingan yang terjadi. Indrasari (2019) dalam Azam et al., 2025) menyatakan bahwa harga berperan penting dalam menentukan kemampuan perusahaan untuk bertahan dalam persaingan pasar karena, perubahan harga dapat dilakukan dengan cepat sebagai strategi penyesuaian terhadap dinamika pasar. Oleh karena itu, harga tidak hanya berfungsi sebagai nilai tukar produk atau jasa, tetapi juga sebagai strategi perusahaan dalam mempertahankan keberlangsungan usaha.
2.1.3. Indikator Harga
Menurut Kotler & Armstrong (2012) dalam (Ulinuha, 2021) terdapat empat indikator yang mencirikan harga yaitu:
1. Keterjangkauan Harga yaitu, sejauh mana harga yang ditetapkan oleh penjual dapat dijangkau dan mampu dibayar oleh konsumen.
2. Daya Saing Harga yaitu menggambarkan kemampuan harga produk dibandingkan dengan produk sejenis dari pesaing, sehingga konsumen menilai apakah harga tersebut mahal atau wajar.
3. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk yaitu, menunjukkan sejauh mana kualitas produk yang di tawarkan sesuai dengan harga yang harus dibayarkan konsumen.
4. Kesesuaian Harga dengan Manfaat Produk yaitu, mengukur sejauh mana manfaat yang diterima konsumen sebanding dengan harga yang harus dibayarkan untuk produk atau jasa tersebut.
2.1.4.  Pengertian Kualitas Layanan
Menurut Kotler dan Armstrong (2019:61 dalam Mila et al., 2026), kualitas pelayanan merupakan keseluruhan karakteristik dan keunggulan dari suatu produk atau jasa yang mampu mendukung kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan konsumen, baik secara langsung maupun tidak langsung. Produk atau jasa yang memiliki kualitas yang baik akan berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. semakin baik kualitas produk atau jasa yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi.
Sejalan dengan pendapat tersebut, (Erlangga et al. 2023 dalam Aprilyony et al., 2025), menyatakan bahwa kualitas pelayanan mencerminkan sejauh mana tingkat layanan yang diberikan perusahaan mampu memenuhi atau menyesuaikan dengan harapan pelanggan. kualitas pelayanan menjadi faktor penting karena berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Menurut (Susilo & Sitanggang, 2024), kealitas pelayanan merupakan aktivitas pemberian jasa meliputi kemudahan, kecepatan, kemampuan, serta keramahtahaman dalam melayani konsumen guna memenuhi harapan dan menciptakan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan sehingga dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
2.1.5. Fungsi Kualitas Layanan
Fungsi kualitas pelayanan tidak hanya terbatas pada pemenuhan kebutuhan fungsional pelanggan, tetapi juga berperan dalam menciptakan pengalaman emosional yang positif bagi pelanggan (Al-dweeri et al., 2019). Prentice et al., (2020) dalam Zuhro (2025) juga menyatakan bahwa kualitas layanan yang konsisten berfungsi meningkatkan customer enggament serta mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 
2.1.6. Indikator Kualitas Layanan
Anugrah & Sudamarmayasa (2020, dalam Aprilyony et al., 2025), menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu:
1. Bukti fisik (Tangibles)
Dimensi ini mencerminkan kemampuan perusahaan dalam menghadirkan penampilan yang profesional dan menarik bagi pelanggan. hal ini mencakup kondisi fisik bangunan, fasilitas, perangkat teknologi pendukung, serta penampilan karyawan.
2. Keandalan (Reliability)
Keandalan mengacu pada kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan secara konsisten sesuai harapan pelanggan, termasuk ketepatan waktu, akurasi layanan, dan sikap yang ramah serta simpatik.
3. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan menunjukkan sejauh mana penyedia layanan mampu merespons kebutuhan pelanggan dengan cepat, disertai penyampaian informasi yang jelas dan mudah dipahami.
4. Jaminan dan Kepastian (Assurance)
Dimensi assurance berkaitan dengan rasa percaya dan kepastian yang dirasakan pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini mencakup komunikasi yang baik, pengetahuan yang memadai dari staf, serta sikap sopan dan profesional dalam melayani pelanggan.
5. Perhatian (Empathy)
Empathy menunjukkan sejauh mana perusahaan memberikan perhatian yang tulus dan personal kepada setiap pelanggan. Dimensi ini penting agar perusahaan dapat memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan secara spesifik, sehingga pengalaman berbelanja bukan sekedar transaksi, tetapi juga menciptakan kepuasan yang dirasakan pelanggan.    
2.1.7. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan terjadi ketika pelanggan menilai produk atau layanan yang diterima dibandingkan dengan ekspektasi mereka sebelumnya. Menurut Philip Kotler dan Armstrong (2018:39, dalam Abdullah & Mulyadi, 2025), kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang dapat memperkuat hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumennya.
Selain itu, kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk atau jasa yang diterima dengan harapan yang dimilikinya sebelumnya (Danuarta & Darma, 2019 dalam Wijayanto & Rozi, 2022). Apabila kinerja produk atau jasa mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika kinerja yang diterima lebih rendah dari harapan, maka pelanggan akan merasa kecewa.
Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang timbul setelah konsumen membandingkan antara kinerja produk atau jasa yang diterima dengan harapan yang dimilikinya, yang kemudian dapat memengaruhi hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan.
2.1.8. Fungsi Kepuasan Pelanggan
Dalam manajemen pelayanan, kepuasan pelanggan memiliki peran penting sebagai dasar terbentuknya loyalitas pelanggan serta peningkatan citra merek perusahaan. berbagai penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi mampu meningkatkan kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan sekaligus mendorong munculnya rekomendasi positif dari pelanggan kepada orang lain (Ali et al., 2022 dalam Azam et al., 2025). Oleh karena itu, perusahaan perlu mengelola harapan pelanggan agar selaras dengan kualitas layanan yang di berikan.
2.1.9. Indikator Kepuasan Pelanggan
Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan menurut Indrasari (2019:92) dalam (Abdullah & Mulyadi, 2025)
1. Kesesuaian Harapan
Menunjukkan sejauh mana kinerja layanan yang di terima konsumen sesuai dengan apa yang mereka harapkan sebelumnya.
2. Minat Berkunjung Kembali
Menunjukkan kesediaan konsumen untuk menggunakan kembali produk atau jasa yang sama dimasa mendatang.
3. Kesediaan merekomendasikan
Menunjukkan sejauh mana konsemen bersedia merekomendasikan produk atau jasa yang telah mereka gunakan kepada orang lain, seperti teman atau keluarga.
Secara teoritis, kepuasan pelanggan dijelaskan melalui Expectancy-Disconfirmation Theory (EDT) yang dikemukakan oleh oliver (1980 dalam Kadek et al., 2026), Teori ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari perbandingan antara harapan pelanggan sebelum menggunakan produk atau jasa dengan kinerja aktual yang di rasakan setelah penggunaan. Apabila kinerja dirasakan melebihi harapan, maka terjadi positive disconvermation yang menghasilkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya apabila kinerja yang dirasakan lebih rendah dari harapan, maka pelanggan mengalami ketidakpuasan.
2.2. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan bagian penting dalam suatu penelitian karena berfungsi sebagai dasar dan referensi dalam menyusun kerangka pemikiran. Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada berbagai sektor jasa. Berikut ini disajikan ringkasan penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian ini. 
Beberapa penelitian yang mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan harga. Penelitian yang dilakukan oleh Edy Purnomo Wijayanti dan Fachrul Rozi (2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna transportasi online Grab. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik serta harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Lailatus Zuhro (2025) mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan SPBU Pertamina Anyar  berpengaruh kuat dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan harga tidak berpengaruh signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di bandingkan faktor harga.
Penelitian lain yang dilakukan oleh fikri Hoeruman dan Dedy Mulyadi (2025) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. hal ini mengidentifikasikan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam suatu layanan.
Selain itu penelitian yang di lakukan oleh Lis Noviyanti et al. (2026) mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan di Laulau Lebak Bulus hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan memiliki peran dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan di Laulau Lebak Bulus.. Sebaliknya, apabila pengalaman yang di rasakan berada di bawah ekspektasi pelanggan, maka dapat menimbulkan ketidakpuasan serta word of mouth negatif.
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Viona Aprilyonya, Yulis Nurul Aini, dan Tri Yulistwati (2025) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan PT KAI Tipe Eksekutif. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik serta harga yang sesuai dengan kualitas layanan yang di berikan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor yang berperan penting dalam memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Hasil penelitian-penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan serta semakin sesuai harga yang ditetapkan, maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok.
















[bookmark: _Toc230455955]Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu
	No
	Nama peneliti, Tahun & Judul
Penelitian, Link URL
	Variabel yang diteliti
	Indikator
	Metode Analisis
	Hasil Penelitian

	1
	Edy Purnomo Wijayant & Fachrul Rozi, 2022, Pengaruh Kalitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna Transportasi Online 
	X1:Kualitas Pelayanan



X2: Harga







Y:Kepuasan Pelanggan

	Kualitas pelayanan (x1): Tangibles, realibility, responsiveness, assurance, empathy.
Harga (X2):keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat.
Kepuasan pelanggan (Y): Kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, kesediaan merekomendasikan.
	Uji korelasi berganda, (uji t dan uji f). 
	Kualitas Layanan dan Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan pada pengguna transportasi online Grab.  



	2
	Lailatus Zuhro, 2025, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan SPBU Pertamina Gunung Anyar
	X1:Kualitas Pelayanan






X2:Harga




Y: Kepiasan Pelanggan







	Kualitas Pelayanan (X1): Keandalan (Reliability, daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), empati (Empathy), bukti fisik (Tangibles).
Harga (X2): keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas
Kepuasan Pelanggan(Y): -
	Uji validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik,regresi linear berganda, uji t, uji f, dan koefisien determinasi.




	kualitas  layanan  memberikan  pengaruh  yang  kuat  dan  signifikan terhadap  kepuasan  pelanggan



	3
	Fikri Hoeruman Abdullah & Dedy Mulyadi, 2025, Pengaruh kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan pelanggan pada Jasa Penginapan RedDoorz (Studi Kasus pada Wilayah Kota Bogor 

	X1:kualitas pelayanan





X2:Harga







Y:Kepuasan Pelanggan
	Kualitas Pelayanan (X1): Ketanggap (Responsiveness), keandalan (Reliability), jaminan (Assurance), empati (Empathy), berwujud (Tangibles).
Harga (X2)): Keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengaan kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat.
Kepuasan Pelanggan (Y):Kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan. 

	Uji validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, dan koefisien determinasi.
	Kualitas Layanan dan Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan RedDors

	4
	Lis Noviyanti et al, 2026, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan di Laulai Café Lebak Bulus
	X1: Kualitas Pelayanan


X2: Harga

Y: Kepuasan Pelanggan
	Kualitas Pelayanan (X1): -

Harga (X2): -

Kepuasan Pelanggan (Y): -

	Uji validitas, uji reabilitas, uji normalitas,uji hipotesis, uji koefisien determinasi.
	Kualitas pelayanan memiliki peran dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan di Laulau Lebak Bulus.

	5
	Viona Aprilyonya,l, Yulis Nurul Aini, & Tri Yulistyawati evelinac, 2025, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. KAI Tipe Eksekutif: (Studi Pada Mahasiswa di Malang Raya 
	X1:kualitas pelayanan






X2:Harga







Y:Kepuasan Pelanggan
	Bukti fisik (Tangibles), keandalan (Realibility), ketanggapan (Responsiveness), jaminan dan kepastian (Assurance), dan perhatian (Empathy).
Keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat, harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan.
Kesesuaian harapan, niat untuk kembali, dan kesediaan untuk merekomendasikan.
	Uji validitas, uji reabilitas, analisis regresi linier berganda, dan koefisien determinasi (R).
	Kualitas Pelayanan dan Harga secara parsial berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan PT KAI Tipe Eksekutif.



2.3. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran disusun untuk menjelaskan hubungan antara variabel independen dan variabel dependen yang diteliti berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian terdahulu. Variabel independen dalam kajian ini terdiri dari harga (X1) dan kualitas layanan (X2), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y).
[bookmark: _Toc221264737]Berdasarkan landasan teori yang telah diuraikan sebelumnya, harga dan kualitas layanan merupakan faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Harga merupakan sejumlah nilai yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu produk atau jasa. Harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima konsumen akan memberikan nilai positif  bagi pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. sebaliknya, apabila harga yang ditetapkan tidak sesuai dengan manfaat yang diperoleh, maka pelanggan dapat merasa tidak puas.
Selain harga, kualitas layanan juga menjadi faktor penting yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. kualitas layanan mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. perusahaan yang mampu memberikan layanan yang baik, seperti pelayanan yang cepat, ramah, dan dapat dipercaya, akan memberikan pengalaman yang positif bagi pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan terjadi ketika pelanggan membandingkan antara kinerja produk atau jasa yang diterima dengan harapan yang dimilikinya. Apabila kinerja yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas. Oleh karana itu, harga yang sesuai serta kualitas layanan yang baik diduga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan uraian tersebut, maka dalam penelitian ini diduga bahwa Harga (X1) dan Kualitas Layanan (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok.


















Hubungan antar variabel dapat digambarkan dalam kerangka pemikiran berikut:
PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok

Manajemen Pemasaran


  H₁-Parsial
 Harga (X1)
 
Kepuasan Pelanggan (Y)

    H₃-Simultan

Kualitas Layanan (X2)

    H₂-Parsial

		
Tidak Berpengaruh
Pengaruh
1. Uji Kualitas Data, meliputi:
a. Uji Validitas
b. Uji Reliabilitas
2. Uji Asumsi Klasik, meliputi:
a. Uji Normalitas
b. Uji Heteroskedastisitas
c. Uji Multikolinieritas
3.     Uji Hipotesis, meliputi:
a. Persamaan Regresi
b. Uji F (Uji Simultan)
c. Koefisien Determinasi (R2)
d. Uji t (Uji Parsial)
e. Pengaruh Dominan
TEKNIK ANALISIS DATA


Kesimpulan

                                  
[bookmark: _Toc230515546]Gambar 2.1.Kerangka Pemikiran

2.4.  Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian merupakan dugaan sementara yang dirumuskan berdasarkan kerangka pemikiran dan landasan teori yang telah diuraikan sebelumnya. Hipotesis ini akan diuji kebenarannya melalui analisis data dalam penelitian.
Berdasarkan perumusan masalah dan kerangka pemikiran, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:
Hipotesis 1
H01: Harga (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).
H11: Harga (X1) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Hipotesis 2
H02: Kualitas layanan (X2) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).
H12: Kualitas layanan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Hipotesis 3
H03: Harga (X1) dan kualitas layanan (X2) secara simultan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).
H13: Harga (X1) dan kualitas layanan (X2) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).
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