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B C? KAJIAN PUSTAKA
»o %
o 0,
T o o
= 8
= 3 3
%P%déb b;k edua ini menjelaskan secara rinci tentang empat konsep utama yang digunakan
2=2 &
<péhehiti dalam penelitian ini, dengan merasionalkan hubungan yang dimana mengarah kepada
c 2o A
59 = O
kagnsep fersebut. Konsep — konsep ini juga tetap digunakan untuk perumusan dan
%J@g%mbé ngan asumsi. Bab kedua ini juga peneliti memaparkan pengembangan hipotesis,
542 @
“?gd@fi[ﬁa konseptual dan operasional, beserta model konseptual.
32<¢ a
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>1. Kudlitas Layanan
~
2
A. Bengertian Jasa (Layanan)
(9]
e

Menurut Zeithaml et al. (2018:4) jasa adalah tindakan, proses dan pertunjukan
yang disediakan, diproduksi bersama, atau diciptakan oleh satu entitas individu untuk

0. o .
gntitas atau individu lain.

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016:422), pelayanan adalah setiap

:Jaquins ueyingakuaw uep uejwNIULIUS

akan atau kinerja yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, tidak

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAiey uesnnuad ‘uennau

p sfusig 3

wujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

up

Berdasarkan beberapa definisi di atas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa

Joju|

I%/anan adalah setiap tindakan atau kinerja tidak berwujud yang tidak menciptakan
=

lé-pemilikan tetapi memiliki manfaat yang diberikan.
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B. Pengertian Kualitas Layanan

I\@\urut Naufal dan Magnadi dalam Minarti (2020), kualitas pelayanan adalah

o O @
-berbagai fpelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya untuk memenuhi
'c

E @)utuhagnya guna memenuhi harapan konsumen sehingga dapat bertahan dan menjadi pilihan
Ta =T

52 =

skenstimep

S8 2z

cocUY .

28 5 Menurut Kotler dan Armstrong (2018:308) harga adalah sejumlah uang yang
~ o = 5

@@e@ankgn untuk suatu produk atau layanan, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh
S S &

é’(éns@meg’ untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau
=53 5

5 UET ngangkan menurut Samosir et al. dalam minarti (2020) kualitas layanan merupakan
@églatan gan tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya tidak
53 x

“berwujudsdan tidak mengakibatkan terjadinya perpindahan kepemilikan.

B0 =

2 3 =

= 5 Q

0~ =)

53 @

2 2 J

?C;-).CII‘I — Ciri Menentukan Kualitas Pelayanan

s3 -

i 2 Iaenurut Risal (2019) terdapat beberapa ciri — ciri yang memutuskan kualitas pelayanan
g o

é@"cu seldagai berikut:

52 -~

5 c )

1) &l (Q Ketepatan waktu dalam pelayanan, yang meliputi waktu proses dan waktu tunggu
5 (g_ Akurasi pelayanan, yang melingkupi bebas dari kesalahan

(5. Keramahan dan kesopanan dalam memberikan pelayanan

(é" Tingkat kemudahan mendapatkan pelayanan.
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X
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S

D. Dimensi Kualitas Layanan

I\@\urut Parasuraman et al. dalam Bilgies (2016) kualitas layanan memiliki lima

nensi sebagal berikut:

aw 6um§1c| I
eid

Bﬁktl fisik (Tangible) merupakan tampilan dari alat — alat komunikasi, perlengkapan

(

TRl

individu, dan fasilitas -fasilitas fisik.

N

Keandalan (Realibility) merupakan keandalan karyawan dalam memberikan pelayanan

ra akurat.

w
gnsm

o9 1n

)

ya Tanggap (Responsiveness) merupakan kesanggupan karyawan untuk dapat

3 yndn)as neje ue;@g\qas dinbu
siu

FBuepun-6uBpun 16unpuldBq e1d13 N[

meénolong dan memberikan layanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan.

2 S

Qé( J%n nan (Assurance) merupakan kemampuan untuk memperoleh rasa percaya dan
° 3

= keyakinan pelanggan.

9] x

= Q

2(5) qupati (Empathy) adalah memberikan pelanggan perhatian yang tulus dan bersifat

=
individual dengan berusaha memahami keinginan pelanggan.

(310 ue

%uep ueywniuesus
QD
=
Qo

;Jagquins ue>11)n>qa/<ua
0
usg Jnﬁqsm ‘”

ertian Harga

nurut Basu Swastha dalam Wardani et al. (2020) harga merupakan sejumlah uang

“'yang dibutuhkan untuk mendapat sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya.

ep

Iﬂenurut Joko Untoro dalam Wardani et al. (2020) harga merupakan kemampuan yang
=

dimil§‘| suatu barang atau jasa, yang dinyatakan dalam bentuk uang. Sedangkan menurut

3
Samsg Ramli dalam Wardani et al. (2020) harga adalah nilai simbol yang dimiliki oleh

x
suatufproduk.
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Menurut Kotler dan Armstrong (2018:308) menyatakan bahwa harga merupakan

sejumlang yang dibebankan untuk suatu produk atau layanan, atau sejumlah nilai yang

—_

: u
_ﬂdﬁjukarka% oleh konsumen untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu

o L (o)

LIS ==

<produk atau layanan.

giz

%Dﬁri@eb%apa definisi di atas, maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa harga adalah sejumlah
$0 8 =

gngaigang'ﬁdimiliki oleh barang atau jasa.

S8 @

“BEMetode Penetapan Harga

325 8

53 a3 o

gg é N%nurut Kotler dan Armstrong dalam Hasna (2019) menyatakan terdapat beberapa
2 ¢ 3

;jﬂ@jtode untuk menetapkan harga sebagai berikut:

@ 3 9

tg %

5 5(1) Penetapan harga yang didasarkan nilai penetapan harga berdasarkan nilai (Value-
a 2,

g B%ed-Pricing) yang bukan menggunakan persepsi nilai dari biaya penjual sebagai
fa L

w0 =)

5 kumci penetapan harga, melainkan dari pembeli.

~ D

? 2) Penetapan harga yang didasarkan biaya (Cost-Based-Pricing) melibatkan biaya

[?duksi, distribusi dan penjualan produk tersebut beserta tingkat pengembalian yang
7]
Viigjar bagi usaha dan resiko
c

3) F&wetapan harga berdasarkan pesaing (Competition-Based Pricing) berdasarkan

119gWINS ueYingaAuaw uep ueywniueduaul
quins uexing 2p Ues W)

aing yang melibatkan biaya, startegi dan produk pesaing. Sehingga penilaian dasar

‘uedode) ueunsnAuad ‘yeru

nsumen diambil dari nilai produk pada biaya dan harga untuk produk yang serupa.

M) e)13ewioju] uép sgis|

C. Tujuan-Penetapan Harga
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Menurut Kotler dan Keller (2016:491), menyatakan terdapat lima tujuan penetapan

harga(rdjantaranya adalah:

1)

buepun-&epun 1Bunpunig exdiy yey

w
N—r

S
~—~

11aquins uexingaAusw uep ueywnjuesusw eduey 1ul siin} eAley ynin)as neje ueibeqgas diynbusw Buese)iq ‘|

()

Survival

Pérusahaan memilih tujuan ini ketika kapasitas perusahaan berlebih, adanya tingkat
pérsaingan yang tinggi di industri tersebut, atau konsumen yang memiliki keinginan
tidak menentu. Oleh karena itu, perusahaan menetapkan harga jual yang rendah sesuai

déngan ekspetasi pasar.

Maximum Current Profit

Pézrusahaan yang menentapkan harga dengan cara memaksimalkan keuntungan saat ini.
ngusahaan akan melakukan perhitungan kebutuhan pasar terhadap barang dan jasa
ya:ng disediakan perusahaan, sementara itu, perusahaan akan membandingkan berbagai
aliérnatif harga untuk menentukan harga yang menghasilkan arus kas maksimum, laba
séat ini, atau laba atas investasi.

Maximum Market Share

Perusahaan yang menerapkan tujuan ini percaya bahwa angka penjualan yang lebih
t'r?ggi menyebabkan harga unit yang lebih rendah dan keuntungan jangka panjang yang
Iéﬁ;ih tinggi dapat ditetapkan.

Iiaximum Market Skimming

P;kusahaan dengan tujuan ini memberikan harga tertinggi pada setiap produk yang baru
ditawarkan, dan kemudian secara bertahap perusahaan menurunkan harga seiring waktu
uAtuk dapat menarik segmen lain yang peka terhadap harga.

Pfoduct-QuaIity Leadership

Perusahaan memilih tujuan ini jika perusahaan berkeinginan untuk menjadi pemimpin

dyglram pasar terutama mengenai kualitas produk dan harga yang diberikan menjadi
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relatif tinggi untuk dapat menutupi pengeluaran penelitian dan pengembangan serta

r@al untuk menghasilkan kualitas produk yang tinggi.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat

- u
o Y =
o 0,
S =
Dy Indika@or Harga
e T =
N
2 = 5 Menurut Kotler dan Amstrong dalam Sutra (2020) terdapat empat indikator harga
S o o A
c 2o A
Sebagai berikut:
~ o = 5
?g Q;fl(.i Kgferjangkauan harga
S8 @
§ g 2 Adgar konsumen dapat mempertimbangkan untuk membeli produk mereka, perusahaan
BZS =
2 & & hdafus dapat menawarkan harga produk yang terjangkau.
253 5
5 UETZ' Kgsesuaian harga dengan kualitas produk
% 5 @
© o  Pétusahaan dapat menetapkan harga pada produknya mereka sesuai dengan kualitas
= 3 Q
o 3 =
2 3 produk yang dapat mereka tawarkan, misalnya, jika harga suatu produk tersebut
e ~
S 0 A
% S mg'miliki harga yang tinggi maka kualitas produk tersebut juga harus tinggi agar
535 @
% »  kansumen merasa puas ketika membeli produk tersebut.
5 23. Daya saing harga
i 2 %baiknya perusahaan memperhatikan harga yang ditawarkan ke pasar, Jika harga jual
2 g o
é mj% tglalu tinggi dibandingkan para kompetitor maka daya saing produk tersebut akan
¢
5 2 menurun
R =
_: %
Manfaat produk yang ditawarkan harus sesuai dengan harga yang ditawarkan oleh
S
péfusahaan. Karena harganya tinggi, ada baiknya jika manfaat produk juga tinggi.
q
3

3. Keputtlisan Pembelian

e

a. Pemgertian Keputusan Pembelian

3l uepy YIm



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

|

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Mutiara (2020) keputusan pembelian

meérupakan membeli merek yang paling disukai dari berbagai alternatif yang ada.

. Menurut Firmansyah (2019:205), keputusan pembelian adalah kegiatan

perﬁecahan masalah yang dilakukan individu untuk memilih alternatif yang sesuai dari

1 MeH

uéﬁatau lebih alternatif dan dianggap sebagai tindakan yang paling tepat dalam membeli

| |8_e1d

erigan terlebih dahulu melalui tahap-tahap proses pengambilan keputusan.

i

i Sedangkan menurut Kotler dan Keller dalam Mutiara (2020) menyatakan bahwa

—BU;E)UQ Ibunpu

epTJtusan pembelian adalah suatu bentuk cara untuk memilih dan membeli dari berbagai

efek yang bermacam-macam.

BUEp%m

. Préses Keputusan Pembelian

gryu eAaey ynanjas neje ueibeqgas diznbuaw buede)iq ‘|

2 Menurut Sunyoto dalam Jumiarti et al. (2021) menyatakan terdapat lima tahap

prdses keputusan pembelian sebagai berikut:

wnjueousw eduey 1Ul' s

(1) Mengenal masalah. Proses pembeli dimulai dengan pengenalan masalah atau

kebutuhan.

~—

2) Péaﬂcarian informasi. Seseorang konsumen yang mulai tergugah minatnya mungkin
al:ian mencari indormasi yang lebih banyak lagi.

3) Pénilaian alternatif. Bagaimana konsumen memproses informasi untuk sampai pada

:Jaquins ueyingaAusw uep uey

p\riljhan merek.

4) keputusan pembelian. Dalam tahap evaluasi, konsumen menentukan peringkat merek
dan membentuk niat pembelian.

(5) Perilaku setelah membeli. Setelah melakukan pembelian produk, konsumen akan

niengalami berberapa tingkat kepuasan atau ketidakpuasan.

C. Diijjensi dan Indikator Keputusan Pembelian
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Dimensi keputusan pembelian menurut Kotler dan Armstrong (2012) dalam

Widokarti dan Priansa (2019:37), adalah sebagai berikut:

1e)id |

1)

~

1n1 eAJey ynan)as neje ueibeqgas diznbuaw bued
buepun-6uefEn 1Bunpuniqg exdig yey

duey 1ur si

~~
w
~

—~
S
~—~

:Jaquins ueyingaAuaw uep uejuWNUEdIUSaW B

()

Pi]‘ihan produk

. Keputusan yang dapat diambil konsumen untuk membeli sebuah produk atau
mémakai uangnya untuk keperluan yang lain. Perusahaan dapat memfokuskan
kénsentrasinya kepada orang-orang yang berpotensi untuk melakukan pembelian pada
sé{auah produk beserta alternatif yang mereka pertimbangkan.
Pﬁihan merek

i Keputusan yang diambil oleh konsumen mengenai merek nama yang akan
diiheli setiap merek mempunyai perbedaan tersendiri. Dalam hal ini perusahaan harus
memahami bagaimana konsumen memilih sebuah merek.
Pitihan penyalur

| Konsumen harus mengambil keputusan mengenai penyalur mana yang akan
di?kunjungi. Faktor lokasi yang dekat, harga yang murah, persediaan barang yang
Iehgkap, kenyamanan saat belanja, keluasan tempat dan lain-lain dapat mempengaruhi
konsumen dalam menentukan penyalur.

Weaktu pembelian

Pemilihan waktu pembelian yang berbeda-beda juga dapat mempengaruhi
keputusan konsumen, seperti ada yang membeli rutin satu hari sekali, setiap minggu
sékali, dan lain sebagainya.

Jumlah pembelian
Keputusan yang diambil oleh konsumen mengenai berapa banyak produk yang

d@eli. Melakukan pembelian yang mungkin lebih dari satu, sehingga perusahaan harus

rﬁempersiapkan banyak produk yang sesuai dengan keinginan pembeli yang beragam.
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B. Penelitian Terdahulu

@eliti mencantumkan beberapa hasil penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius

o
engan penelltlan yang dilakukan sebagai bahan pertimbangan dalama penelitian ini. Berikut
o)} 'CS
d:alah taﬁel dari beberapa hasil Penelitian dahulu sebagai berikut:
o L =
é ~ =
= g @ Tabel 2.1
n o A
c2 3
S 3 3 Penelitian Terdahulu 1
> c wn
f,]ugul F@nelltlan Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Keputusan
c T & Pembelian HP Iphone di Kota Sukabumi
(o
23 o
:Nama Peneliti Sri Mulyati, Umban Adi Jaya
c o
gTahun Penelitian 2020
1%]umlahvSampel 100 Responden
o A
) =
g\/ariabgl Dependen | Keputusan Pembelian ()
= o
3E‘\/ariabg,l Independen | Kualitas Produk (X1)
i - Harga (X2
ER—
12 =
Hasil Eenelitian Hasil penelitian ini menunjukan bahwa harga berpengaruh positif
= (a §
o =
e ; dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
3 —
4 Tabel 1 - Penelitian terdahulu 1

Tabel 2.2
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Penelitian Terdahulu 2
@A _

judulb:gh elitian Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan
= =
';DU B S Pembelian Konsumen (Studi Kasus pada Alfamart di Kota

o)} T
% & g Medan)
§% T 3
S 2 =
7 |Nama Peneliti Asrizal Efendy Nasution, Muhammad Taufik Lesmana
8 =
S |STahun Renelitian 2018
g2 =
5 |Jumlat:Sampel 100 Responden
sl ¢ g
% g‘f\/gciabgl Dependen | Keputusan Pembelian (YY)
253 3
© i\/aj'xiabé_l Independen | Harga (X1
a3 & 5
2B 3 3 Kualitas Layanan (X2)
o |Cc o
S |= -
3 g-lasn Penelitian Hasil penelitian menunjukan bahwa adanya pengaruh positif dan
> -t
25 F
§§ % signifikan secara parsial harga dan kualitas pelayanan terhadap
13 2,
©
3 2 ; keputusan pembelian konsumen. Dan ada pengaruh positif dan
C o -
AE 5
515 Q signifikan secara simultan harga dan kualitas pelayanan terhadap
(3 L
Bl § keputusan pembelian konsumen.
§ >S5
o 2 — Tabel 2 - Penelitian terdahulu 2
=32 B
c = (a §
-5 =
Q o
R
5
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x 1. Dilgfang Bm:@rm se u_mI@_m: afau m%ﬁcf Wm_,v\m tulis _%msum mencantumkan dan menyebutkan sumber:
\% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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C. Kerangka Pemikiran

Pada bagian kerangka pemikiran ini, peneliti akan menjelaskan tentang hubungan atau

2ia 1

erkaltan antar variabel yang akan diteliti.

uagan Kualitas Layanan dengan Keputusan Pembelian

%EJE)UBJ

Salah satu faktor yang dipertimbangkan oleh konsumen dalam menentukan keputusan

i@ exdig Heg_

liag yaitu kualitas layanan, karena setiap konsumen akan merasa terdorong untuk

e ueg)eqas dinbu
g

9% ¥giun eduey uegmﬁuea\_e

n&apat:kan kualitas layanan yang semakin baik dan sesuai dengan harapan. Dengan kualitas

o %?

ebunu

a a&n yang baik, maka akan menciptakan kepuasan pada konsumen dan dapat mempengaruhi

g

S e"ni untuk melakukan prmbelian. Jika kualitas layanan yang diberikan semakin baik

>1|p!%ad u
}y eA8Y y
usgum-

b

%rﬁtka akan mengakibatkan keputusan pembelian meningkat

Hal ini sesuai dengan berberapa hasil penelitian terdahulu, misalnya hasil penelitian

Siburian dan Zainurossalamia (2016) yang dilakukan kepada 60 pelanggan yang membeli

ueouawl EdUB], Ialrs

epeda& motor Honda di Dealer Honda Star Motor Samarinda yang menerangkan bahwa

ywny

Skualitas layanan memiliki pengaruh positif and signifikan terhadap keputusan pembelian.

uep

3Selain itu hasil dari penelitian Luthfianto (2017) terhadap 100 pelanggan Café Jalan Korea

i Surabaya yang juga menyatan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap

uexmgg/{ua

keputasan pembelian.

fqums

ubungan Harga dengan Keputusan Pembelian

‘uedoge) ueunsnhuad ‘yeiw)i edsey uesnnuad ‘ueiynauad *

Harga merupakan salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi konsumen dalam
menagmpil keputusan pembelian, karena konsumen akan membandingkan harga suatu produk
dengan produk lainnya yang sejenis ketika akan memutuskan pembelian. Selain itu, konsumen
juga akam mengevaluasi apakah kualitas dan manfaat produk yang diterima sesuai dengan

harga. Jika semakin sesuai harga maka akan mengakibatkan keputusan pembelian meningkat
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Hal ini sejalan dengan berberapa hasil penelitian terdahulu, misalnya hasil penelitian

yang akukan oleh Khasanah dan Sudarwanto (2021) terhadap 110 pelanggan Hand
- I
gSanitiﬁ’er Dettol secara online pada masa pandemi Covid-19 yang menyatakan bahwa harga

;2
=memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Selain itu hasil penelitian yang
3 3
o LI ==
édﬁaku‘fan oleh Mulyati dan Jaya (2020) terhadap 100 pengguna Hp merek iPhone di Kota

= O
ESE}’D abgimi juga memiliki hasil bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
5 = O
gkéautu:san pembelian. Demikian pula dengan hasil penelitian Nasution dan Lesmana (2018)
gya;hg dilakukan terhadap 100 pelanggan Alfamart di Kota Medan yang menyatakan bahwa
c o @
ghajlrga Berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen.
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Gambar 1 - Diagram kerangka pemikiran
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dasarkan dari kerangka pemikiran diatas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai
layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

ian harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
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@m@ o m@m:@cﬁﬁm: :m% untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF :Ezmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



