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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pada bab ini akan melmbahas melngelnai landasan teloritis yang belrisi telori – telori yang 

belrhulbulngan delngan topik yang ditullis olelh pelnelliti ulntulk melndulkulng pelmbahasan selrta 

analisis dalam pelnellitian. Pelnelliti julga melnyajikan hasil dari pelnellitian telrdahullul yang 

melmiliki kaitan delngan pelnellitian yang akan dijalankan. 

Pelnelliti akan melnjabarkan kelrangka pelmikiran yang belrisi pelnjellasan melngelnai 

keltelrkaitan ataul hulbulngan antara variabell yang ditelliti. Belrdasarkan kelrangka pelmikiran 

telrselbult, pada bagian akhir bab ini dapat diajulkan hipotelsis yang melrulpakan asulmsi 

selmelntara yang pelrlul dibulktikan dalam pelnellitian. 

 

2.1 Landasan Teoritis  

2.1.1 Keputusan Pembelian 

a. Pelngelrtian Kelpultulsan Pelmbellian 

Melnulrult Anang Firmansyah (2018:25), Pelngambilan Kelpultulsan adalah 

sulatul hasil ataul kellularan dari prosels melntal ataul kognitif yang melmbawa pada 

pelmilihan sulatul jalulr Tindakan di antara belbelrapa altelrnatif yang telrseldia. 

Seltiap prosels pelngambilan Kelpultulsan sellalul melnghasilkan satul pilihan final. 

Kellularannya bisa belrulpa sulatul Tindakan (aksi) ataul sulatul opini telrhadap 

pilihan.  

Melnulrult Razak (2016:203), “Kelpultulsan konsulmeln ulntulk melmbelli atau l 

tidak melmbelli sulatul produlk ataul jasa melrulpakan aspelk yang pelnting bagi 

pelmasar. Kelpultulsan telrselbult selkaliguls melnulnjulkkan selbelrapa elfelktif selbulah 
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program pelmasaran yang direlncanakan olelh para pelmasar belrhasil 

melmpelngarulhi pelrilakul pelmbellian konsulmeln.” 

Melnulrult Indrasari (2019:70), “Kelpultulsan pelmbellian melrulpakan 

kelgiatan individul yang selcara langsulng telrlibat dalam pelngambilan kelpultulsan 

ulntulk mellakulkan pelmbellian telrhadap produlk yang ditawarkan olelh pelnjulal.” 

Seldangkan melnulrult Kotler & Keller (2016:198), Kelpultulsan ini 

melrulpakan tahapan elvalulasi pellanggan dalam melmbelntulk prelfelrelnsi diantara 

melrelk-melrelk selrta pilihan dan julga dapat melmbelntulk niat ulntulk melmbelli 

melrelk yang paling disulkai. 

 

b. Prosels Kelpultulsan Pelmbellian 

Melnulrult A. Firmansyah (2018:30), telrdapat 5 (lima) tahap prosels 

pelngambilan kelpultulsan. Lima tahap prosels telrselbult , mellipulti : 

1) Pelngelnalan Masalah (Problelm Relcoqnition) 

Prosels pelmbellian olelh konsulmeln diawali seljak selorang pelmbelli 

melnyadari sulatul masalah ataul kelbultulhan yang diselbabkan olelh rangsangan 

intelrnal dan elkstelrnal. Rangsangan intelrnal telrjadi dalam diri selselorang itul 

selndiri. Misalnya, keltika kita melrasa hauls dan lapar, rangsangan telrselbult 

melnjadi dorongan dan kelbultulhan yang dapat mulncull dari rangsangan 

elkstelrnal selpelrti mellihat ataul minulm makanan. 

2) Pelncarian Informasi (Information Selarch) 

Saat melncari informasi telrkait melrelk yang diinginkan konsulmeln, 

melrelka melndapatkan informasi dari belrbagai sulmbelr, antara lain kellularga, 

telman, iklan, kelmasan, dan pelnampilan. Namuln selcara ulmulm, konsulmeln 

melndapatkan informasi telrpelnting telntang melrelk melrelka dari sulmbelr 
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komelrsial yang dibagikan selcara lulas olelh masyarakat, selpelrti iklan dan 

situls welb. Sellain itul, keltika melncari informasi konsulmeln, kami julga 

melncari produlk dari melrelk lain. 

3) E lvalulasi Altelrnatif (Altelrnativel E lvalulation) 

Konsulmeln belrulsaha melmelnulhi kelbultulhannya. Keldula, konsulmeln 

melncari manfaat telrtelntul dari solulsi produlk. Keltiga, konsulmeln mellihat 

masing-masing produlk selbagai selkellompok atribult delngan belrbagai 

kelmampulan ulntulk melnghantarkan manfaat yang dipelrlulkan ulntulk 

melmulaskan kelbultulhan. Konsulmeln akan melmbelrikan pelrhatian telrbelsar 

pada atribult yang melmiliki manfaat paling belsar dalam melmelnulhi 

kelbultulhannya. 

4) Kelpultulsan Pelmbellian (Pulrchasel Delcision) 

Dalam tahapan ini konsulmeln tellah mellakulkan kelpultulsan pelmbellian 

dan tellah melrasakan manfaat selcara langsulng dari produlk yang dinginkan. 

5) Pelrilakul Pasca pelmbellian (Post-Pulrchasel Belhavioulr) 

Seltellah pelmbellian, konsulmeln mulngkin melngalami konflik keltika 

mellihat kelkulrangan dari produlknya ataul melndelngar hal – hal 

melnyelnangkan telntang produlk melrelk lain. Dalam hal ini melmpelngarulhi 

apakah konsulmeln akan mellakulkan pelmbellian ullang ataul tidak. 

 

c. Tipel Pelrilakul Kelpultulsan Pelmbellian 

Melnulrult Kotler & Armstrong (2018:174) telrdapat 4 tipel pelrilaku l 

kelpultulsan pelmbellian, yaitul :  
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1) Complelx Bulying Belhavior  

Melrulpakan pelrilakul pelmbellian pellanggan dalam situlasi dimana 

adanya keltelrlibatan pellanggan yang sangat tinggi dalam pelmbellian dan 

mellihat adanya pelrbeldaan yang signifikan dirasakan diantara melrelk-melrelk. 

2) Dissonancel Reldulcing Bulying Belhavior  

Pelrilakul pelmbellian ini melrulpakan situlasi dimana pellanggan sangat 

telrlibat dalam pelmbellian yang mahal, jarang, ataul belrelsiko. Teltapi hanya 

mellihat seldikit pelrbeldaan diantara melrelk-melrelk. 

3) Habitulal Bulying Belhavior 

Melrulpakan pelrilakul pelmbellian dimana telrjadi pada kondisi 

keltelrlibatan pellanggan yang relndah dan seldikit pelrbeldaan melrelk yang 

signifikan . 

4) Varielty Selelking Bulying Belhavior 

Melrulpakan pelrilakul pellanggan yang ditandai delngan keltelrlibatan 

pellanggan yang relndah teltapi melrasakan pelrbeldaan melrelk yang signifikan. 

 

d. Pelngulkulran Kelpultulsan Pelmbellian 

Melnulrult (Kotler & Keller, 2016:198), telrkait delngan kelpultulsan 

pelmbellian telrdapat belbelrapa hal yang dipelrhatikan yaitul pilihan melrelk, pilihan 

pelnjulal, julmlah pelmbellian, waktul pelmbellian, dan cara pelmbayaran. 

Sellanjultnya, Indrasari (2019:74) melnjellaskan indkator-indikator kelpultulsan 

pelmbellian yang dapat dapat dijellaskan selbagai belrikult : 

1) Produlct Choicel (Pilihan Produlk) 

Konsulmeln dapat melngambil kelpultulsan ulntulk melmbelli selbulah 

produlk ataul melnggulnakan ulangnya ulntulk tuljulan lain. Dalam hal ini 
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pelrulsahaan haruls melmulsatkan pelrhatiannya kelpada orang-orang yang 

belrminat melmbelli selbulah produlk selrta altelrnatif yang melrelka 

pelrtimbangkan. Misalnya: kelbultulhan sulatul produlk, kelbelragaman varian 

produlk dan kulalitas produlk. 

2) Brand Choicel (Pilihan Melrelk)  

Pelmbelli pelrlul melngambil kelpultulsan telntang melrelk mana yang akan 

dibelli. Seltiap melrelk melmiliki pelrbeldaan-pelrbeldaan telrselndiri. Dalam hal 

ini pelrulsahaan haruls melngeltahuli bagaimana konsulmeln melmilih selbulah 

melrelk. 

3) Delalelr Choicel (Pilihan Pelnyalulr) 

Pelmbelli haruls melngambil kelpultulsan pelnyalulr mana yang akan 

dikulnjulngi. Seltiap pelmbelli melmpulnyai pelrtimbangan yang belrbelda-belda 

dalam hal melnelntulkan pelnyalulr bisa dikarelnakan faktor lokasi yang delkat, 

harga yang mulrah, pelrseldiaan barang yang lelngkap dan lain-lain. Misalnya: 

kelmuldahan melndapatkan produlk dan keltelrseldiaan produlk. 

4) Pulrchasel Timing (Waktul pelmbellian) 

Pelmilihan waktul pelmbellian yang belrbelda-belda julga dapat 

melnpelngarulhi kelpultulsan konsulmeln, selpelrti ada yang melmbelli selcara rultin 

seltiap hari, selminggul selkali, dan lain selbagainya. 

5) Pulrchasel Amoulnt (Julmlah pelmbellian ataul Kulantitas) 

Konsulmeln dapat melngambil kelpultulsan telntang selbelrapa banyak 

produlk yang akan dibellinya pada sulatul saat. Dalam hal ini pelrulsahaan haruls 

melmpelrsiapkan banyaknya produlk selsulai delngan kelinginan yang belrbelda-

belda dari para pelmbelli. Misalnya: kelbultulhan akan produlk. 
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2.1.2 Kualitas Layanan 

a. Pelngelrtian Jasa  

Melnulrult Zeithaml et al., (2018:4), “Pult in thel most simplel telrms, 

selrvicels arel delelds, procelssels, and pelrformancels provideld, coprodulceld, or 

cocrelateld by onel elntity or pelrson for and/or with anothelr elntity or pelrson” 

jasa adalah pelrbulatan, prosels, dan kinelrja yang diseldiakan, diprodulksi 

belrsama, ataul dibulat belrsama olelh satul elntitas ataul orang ulntulk elntitas ataul 

orang lain. 

Seldangkan melnulrult Kotler & Armstrong (2018:244), “Selrvicels arel a 

form of produlct that consists of activitiels, belnelfits, or satisfactions offelreld for 

salel that arel elsselntially intangiblel and do not relsullt in thel ownelrship of 

anything. Elxamplels incluldel banking, hotell, airlinel travell, reltail, wirellelss 

commulnication” jasa adalah sulatul belntulk produlk yang telrdiri dari aktivitas, 

manfaat, ataul kelpulasan yang ditawarkan ulntulk dijulal yang pada dasarnya tidak 

belrwuljuld dan tidak melnghasilkan kelpelmilikan apapuln. 

Belrdasarkan pelngelrtian di atas, pelnelliti dapat melnyimpullkan bahwa 

jasa ataul layanan melrulpakan tindakan ataul aktivitas yang tidak belrwuljuld dan 

tidak melnghasilkan kelpelmilikan, teltapi melmiliki manfaat yang dapat 

ditawarkan kelpada pihak lainnya. 

 

b. Pelngelrtian Kulalitas Layanan 

Melnulrult Kotler & Keller (2016:156), Kulalitas adalah totalitas fitulr dan 

karaktelristik sulatul produlk ataul pellayanan yang melmiliki kelmampulan ulntulk 

melmulaskan kelbultulhan yang dinyatakan ataul yang telrsirat.  



 

 

 

 

14 

 

Melnulrult Zeithaml et al., (2018:87), Kulalitas layanan adalah ellelmeln 

kritikal dari pelrselpsi pellanggan. Kulalitas layanan melnjadi ellelmeln dominan 

dalam elvalulasi dari pellanggan. Kulalitas layanan julga dapat melnjadi hal pelnting 

dalam melnelntulkan kelpulasan pellanggan. 

Seldangkan melnulrult Indrasari (2019:61), ”Kulalitas pellayanan ataul 

culstomelr selrvicel ini dapat dibeldakan kel dalam dula kritelria yaitul jelnis kulalitas 

pellayanan yang baik dan kulalitas pellayanan yang bulrulk. Kulalitas pellayanan 

ini bulkanlah sulatul hal yang pelrmaneln ataul kakul, mellainkan flelksibell dan dapat 

dirulbah. Pelrulbahan ini telntulnya belrulpa pelningkatan kulalitas pellayanan agar 

selmakin lelbih baik lagi.” 

Belrdasarkan pelngelrtian di atas, pelnelliti dapat melnyimpullkan bahwa 

kualitas layanan adalah  

c. Karaktelristik dari Layanan 

Melnulrult Kotler & Keller (2016:185) telrdapat 4 karaktelristik dari layanan, 

yaitul: 

1) Intangibility (Keltidakpastian) 

Belrbelda delngan produlk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dicicipi, 

dirasakan, didelngar, ataul diciulm selbellulm dibelli. Misalnya, selselorang yang 

melnjalani opelrasi kosmeltik tidak dapat mellihat hasilnya selbellulm 

mellakulkan pelmbellian. Ulntulk melngulrangi keltidakpastian, pelmbelli akan 

melncari bulkti kulalitas delngan melnarik kelsimpullan dari telmpat, orang, 

pelralatan, matelri komulnikasi, simbol, dan harga. Olelh karelna itul, tulgas 

pelnyeldia layanan adalah “melngellola bulkti,” ulntulk “melwuljuldkan hal-hal 

yang tidak belrwuljuld.” 
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2) Inselparability (Keltidaktelrpisahan) 

Jika barang fisik diprodulksi, kelmuldian diinvelntarisasi, kelmuldian 

didistribulsikan, dan kelmuldian dikonsulmsi, jasa biasanya diprodulksi dan 

dikonsulmsi selcara belrsamaan. Karelna klieln julga selring hadir, intelraksi 

pelnyeldia-klieln melrulpakan ciri khulsuls pelmasaran jasa. Ada belbelrapa 

stratelgi ulntulk melngatasi keltelrbatasan keltidaktelrpisahan. Keltika klieln 

melmpulnyai prelfelrelnsi pelnyeldia yang kulat, pelnyeldia dapat melnaikkan harga 

ulntulk melnjatah waktul yang telrbatas. Pelnyeldia layanan julga dapat belkelrja 

delngan kellompok yang lelbih belsar, belkelrja lelbih celpat, ataul mellatih lelbih 

banyak pelnyeldia layanan dan melmbanguln kelpelrcayaan klieln. 

3) Variability (Variabilitas) 

Karelna kulalitas layanan belrgantulng pada siapa yang 

melnyeldiakannya, kapan dan di mana, selrta kelpada siapa, layanan sangatlah 

belrvariasi. Pelmbelli jasa melnyadari potelnsi variabilitas dan selring belrbicara 

delngan orang lain ataul onlinel ulntulk melngulmpullkan informasi selbellulm 

melmilih pelnyeldia layanan telrtelntul. U lntulk melyakinkan pellanggan, belbelrapa 

pelrulsahaan melnawarkan jaminan layanan yang dapat melngulrangi pelrselpsi 

konsulmeln telrhadap risiko. Tiga langkah ulntulk melningkatkan pelngelndalian 

kulalitas layanan adalah  belrinvelstasi dalam proseldulr pelrelkrultan dan 

pellatihan yang baik, standarisasi prosels kinelrja layanan , dan melmantaul. 

4) Pelrishability (Tidak tahan lama) 

Jasa tidak dapat disimpan, maka dari itul jasa tidak dapat belrtahan 

lama dan dapat melnjadi masalah keltika pelrmintaan pasar belrulbah. Ulntulk 

melngakomodasi pelrmintaan pada jam-jam sibulk, pelrulsahaan angkultan 

ulmulm haruls melmiliki lelbih banyak pelralatan dibandingkan jika pelrmintaan 
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telrjadi selpanjang hari. Manajelmeln pelrmintaan ataul hasil sangat pelnting—

layanan yang telpat haruls telrseldia bagi pellanggan yang telpat di telmpat yang 

telpat, waktul yang telpat, dan harga yang telpat ulntulk melmaksimalkan 

kelulntulngan. 

 

d. Dimelnsi Kulalitas Layanan 

Melnulrult Parasulraman elt al. (1985) dalam Kotler & Keller (2016:442), 

telrdapat lima dimelnsi kulalitas layanan dan belrikult adalah pelnjellasannya:   

1) Relliability (Kelandalan)  

Kelmampulan dalam melmbelrikan pellayanan yang dijanjikan delngan 

andal dan akulrat. Atribult dalam dimelnsi relliability adalah : 

a) Melmbelrikan pellayanan selsulai delngan yang dijanjikan. 

b) Kelandalan dalam melnangani pelrmasalahan konsulmeln. 

c) Sellalul melmbelrikan pellayanan yang baik seljak pelrtama kali. 

d) Melmbelrikan pellayanan selsulai waktul yang dijanjikan. 

2) Relsponsivelnelss (Daya Tanggap)  

Kelsiapan ataul kelseldian pelrulsahaan ulntulk melmbantul selrta 

melmbelrikan pellayanan yang celpat kelpada konsulmeln. Atribult dalam 

dimelnsi relsponsivelnelss adalah: 

a) Melmbelrikan pellayanan yang celpat kelpada konsulmeln. 

b) Kelseldian ulntulk melmbantul konsulmeln. 

c) Kelsiapan ulntulk melnanggapi pelrmintaan konsulmeln 
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3) Assulrancel (Jaminan)  

Pelngeltahulan dan kelsopanan karyawan selrta kelmampulan melrelka 

ulntulk melnulmbulhkan kelpelrcayaan dan kelyakinan kelpada konsulmeln. 

Atribult dalam dimelnsi assulrancel adalah: 

a) Karwayan mampul melmbelrikan kelpelrcayaan pada konsulmeln. 

b) Melmbulat konsulmeln melrasa aman dalam belrtransaksi. 

c) Karyawan yang sellalul belrsikap sopan. 

d) Karyawan melmiliki pelngeltahulan ulntulk melnjawab pelrtanyaan 

konsulmeln. 

4) E lmpathy (Elmpati )  

Kelpeldullian dan melmbelrikan pelrhatian selcara individulal kelpada 

konsulmeln. Atribult dalam dimelnsi elmpathy adalah: 

a) Melmbelrikan pelrhatian selcara individulal kelpada konsulmeln. 

b) Karyawan yang pelnulh kelpeldullian delngan konsulmeln. 

c) Melngultamakan kelpelntingan telrbaik konsulmeln. 

d) Karyawan melmahami kelbultulhan konsulmeln. 

e) Jam opelrasi yang nyaman. 

5) Tangiblels (Bulkti Fisik)  

Bulkti nyata dari pellayanan yang dibelrikan olelh pelnyeldia jasa, 

selpelrti pelnampullan fasilitas fisik, pelralatan, karyawan, dan matelri 

komulnikasi. Atribult dalam dimelnsi tangiblels adalah: 

a) Pelralatan yang digulnakan modelrn. 

b) Fasilitas melnarik selcara visulal. 
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e. 5 Kelselnjangan yang Me lnghalangi Kelbelrhasilan Pe lnyampaian Ku lalitas 

Layanan 

Melnulrult Kotler & Keller (2016:442) telrdapat 5 kelselnjangan yang 

melnghalangi kelbelrhasilan pelnyampaian kulalitas layanan, yaitul: 

1) Kelselnjangan antara harapan konsulmeln dan pelrselpsi manajelmeln 

Manajelmeln tidak sellalul melmahami delngan belnar apa yang 

diinginkan pellanggan. Selbagai contoh, Administrator rulmah sakit mulngkin 

belrpikir pasieln melnginginkan makanan yang lelbih baik, namuln pasieln 

mulngkin lelbih peldulli delngan daya tanggap pelrawat. 

2) Kelselnjangan antara pelrselpsi manajelmeln dan spelsifikasi kulalitas layanan 

Manajelmeln mulngkin melmahami kelinginan pellanggan delngan belnar 

teltapi tidak melneltapkan standar kinelrja. Selbagai contoh, Administrator 

rulmah sakit mulngkin melminta pelrawat ulntulk melmbelrikan pellayanan 

“celpat” tanpa melnelntulkan kelcelpatan dalam hitulngan melnit. 

3) Kelselnjangan antara spelsifikasi kulalitas layanan dan pelmbelrian layanan 

Karyawan mulngkin kulrang telrlatih ataul tidak mampul ataul tidak maul 

melmelnulhi standar; melrelka mulngkin melmpulnyai standar yang 

belrtelntangan, selpelrti mellulangkan waktul ulntulk melndelngarkan pellanggan 

dan mellayani melrelka delngan celpat. 

4) Kelselnjangan antara pelnyampaian layanan dan komulnikasi elkstelrnal 

Harapan konsulmeln dipelngarulhi olelh pelrnyataan yang dibulat olelh 

pelrwakilan pelrulsahaan dan iklan. Selbagai contoh, jika brosulr rulmah sakit 

melnulnjulkkan rulangan yang indah namuln pasieln melnganggapnya mulrahan 

dan telrlihat norak, komulnikasi elkstelrnal tellah melndistorsi elkspelktasi 

pellanggan. 
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5) Kelselnjangan antara layanan yang dirasakan dan diharapkan 

Konsulmeln mulngkin salah melmpelrselpsikan kulalitas layanan. Selbagai 

contoh, selorang doktelr mulngkin telruls melngulnjulngi pasielnnya ulntulk 

melnulnjulkkan kelpeldulliannya, namuln pasieln mulngkin melngartikan hal ini 

selbagai indikasi bahwa ada selsulatul yang tidak belrels. 

 

2.1.3 Brand Image 

a. Pelngelrtian Brand Imagel 

Melnulrult A. Firmansyah (2019:62), Citra melrelk dapat didelfinisikan 

selbagai sulatul pelrselpsi yang mulncull di belnak konsulmeln Keltika melngingat 

sulatul melrelk dari produlk telrtelntul. 

Melnulrult Clow & Baack (2022:42) “A strong brand gelnelratels major 

advantagels for any good or selrvicel. Convelrselly, wheln thel imagel of an 

organization or onel of its brands belcomels tarnisheld, salels relvelnulels and profits 

ofteln plulmmelt. Relbulilding or relvitalizing thel brand’s imagel theln belcomels 

difficullt.” Melrelk yang kulat melnghasilkan produlk yang belsar kelulntulngan bagi 

barang ataul jasa apa puln. Selbaliknya bila citra sulatul organisasi ataul salah satul 

melrelknya melnjadi telrnoda, pelnjulalan pelndapatan dan kelulntulngan selring 

anjlok. Melmbanguln kelmbali ataul melrelvitalisasi citra melrelk kelmuldian melnjadi 

sullit. 

Brand imagel ini di delskripsikan selbagai sifat elkstrinsik produlk atau l 

layanan, telrmasulk cara di mana melrelk belrulpaya melmelnulhi kelbultulhan 

psikologis ataul sosial pellanggan, Kotler & Keller (2016:330). Sellanjultnya, 

Nursaimatussaddiya & Cia Cai Cen (2022:10), melnyatakan bahwa Imagel 

(Citra) adalah pelrselpsi Masyarakat telrhadap Pelrulsahaan ataul produlknya. 
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Imagel dipelngarulhi olelh banyak faktor yang di lular control Pelrulsahaan. Dan 

melrelk melrulpakan salah satul faktor pelnting dalam kelgiatan pelmasaran karelna 

kelgiatan melmpelrkelnalkan dan melnawarkan produlk dan jasa tidak telrlelpas dari 

melrelk yang diandalkan. Selhingga disimpullkan brand imagel adalah 

selkulmpullan asosiasi melrelk yang telrbelntulk dan mellelkat di belnak konsulmeln. 

 

b. Dimelnsi Brand Imagel 

Melnulrult Bambang Sulkma Wijaya dalam A. Firmansyah (2019:74) 

telrdapat 5 dimelnsi ultama yang melmpelngarulho dan melmbelntulk citra selbulah 

melrelk adalah: 

1) Brand Idelntity, melrulpakan idelntitas fisik yang belrkaitan delngan melrelk ataul 

produlk telrselbult selhingga konsulmeln muldah melngelnali dan melmbeldakannya 

delngan melrelk ataul produlk lain, selpelrti logo, warna, kelmasan, lokasi, 

idelntitas pelrulsahaan yang melmayulnginga, slogan, dan lain lain. 

2) Brand Pelrsonality, adalah karaktelr khas selbulah melrelk yang melmbelntulk 

kelpribadian telrtelntul selbagaimana layaknya manulsia, selhingga khalayak 

konsulmeln delngan muldah melmbeldakannya delngan melrelk lain dalam 

katelgori yang sama, misalnya karaktelr telgas, kakul, belrwwibawa, ningrat, 

ataul mulrah selnyulm, hangat, pelnyayang, belrjiwa sosial, ataul dinamis, 

krelatif, indelpelndelnt, dan selbagainya. 

3) Brand Association, adalah hal-hal spelsifik yang pantas ataul sellalul dikaitkan 

delngan sulatul melrelk, bisa mulncull dari pelnawaran ulnik sulatul produlk, 
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aktivitas yang belrullang dan konsisteln misalnya dalam hal sponsorship ataul 

kelgiatan delngan melrelk telrselbult. 

4) Brand Attituldel & Belhavior, adalah sikap ataul pelrilakul komulnikasi dan 

intelraksi melrelk delngan konsulmeln dalam melnawarkan belnelfit-belnelfit dan 

nilai yang dimilikinya. 

5) Brand Belnelfit & Compeltelncel, melrulpakan nilai-nilai dan kelulnggullan khas 

yang ditawarkan olelh sulatul melrelk kelpada konsulmeln yang melmbulat 

konsulmeln dapat melrasakan manfaat karelna kelbultulhan, kelinginan, mimpi 

dan obselsinya telrwuljuldkan olelh apa yang ditawarkan telrselbult. 

 

c. Faktor- Faktor Pelmbelntulk Brand Imagel 

Melnulrult Arnoull elt al., (2005) dalam A. Firmansyah (2019:72) faktor- 

Faktor yang melmbelntulk citra melrelk adalah:  

1) Faktor Lingku lngan  

Faktor ini dapat melmelngarulhi di antaranya adalah atribult- atribult telknis 

yang ada pada sulatul produlk di mana faktor ini dapat dikontrol olelh 

produlseln. Di samping itul, sosial buldaya julga telrmasulk dalam faktor ini. 

2) Faktor pelrsonal 

Faktor pelrsonal adalah kelsiapan melntal konsulmeln ulntulk mellakulkan prosels 

pelrselpsi, pelngalaman konsulmeln selndiri, mood, kelbultulhan selrta motivasi 

konsulmeln. Citra melrulpakan produlk akhir dari sikap awal dan pelngeltahulan 

yang telrbelntulk lelwat prosels pelngullangan yang dinamis karelna pelngalaman. 
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d. Ulnsulr Brand Imagel  

Melnulrult A. Firmansyah, (2019:69)  melnyatakan telrdapat 3 ulnsulr brand 

imagel yaitul: 

1) Favorability of brand association, kelulnggullan asosiasi melrelk dapat 

melmbulat konsulmeln pelrcaya bahwa atribult dan manfaat yang dibelrikan olelh 

sulatul melrelk dapat melmulaskan kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln 

selhingga melnciptakn sikap yang positif telrhadap melrelk telrselbult. 

2) Strelnght of brand association, kelkulatan asosiasi melrelk telrgantulng pada 

bagaimana informasi masulk dalam ingatan konsulmeln dan bagaimana 

informasi telrselbult dikellola olelh data selsosris di otak selbagai bagian dari 

brand imagel. 

3) Ulniqulelnelss of brand association, selbulah melrelk harulslah ulnik dan melnarik 

selhingga produlk telrselbult melmiliki ciri khas dan sullit ulntulk ditirul olelh para 

produlseln pelsaing. 

 

e. Indikator Variabell Brand Imagel 

Melnulrult Biell dalam A. Firmansyah (2019:83) melnyatakan bahwa 

telrdapat tiga indikator dari Brand imagel yaitul : 

1) Citra Pelrulsahaan (Corporatel Imagel), selkulmpullan asosiasi yang 

dipelrselpsikan konsulmeln telrhadap Pelrulsahaan yang melmbulat sulatul barang 

ataul jasa. Citra Pelrulsahaan mellipulti popullaritas, dan kreldibilitas.  

2) Citra Pelmakai (Ulselr Imagel), selkulmpullan asosiasi yang dipelrselpsikan 

konsulmeln telrhadap pelmakai yang melnggulnakan sulatul barang ataul jasa. 
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Mellipulti gaya hidulp ataul kelpribadian pelmakai itul selndiri , selrta statuls 

sosialnya. 

3) Citra Produlk (Produlct Imagel), selkulmpullan asosiasi yang dipelrselpsikan 

konsulmeln telrhadap sulatul barang ataul jasa. Mellipulti atribult dari produlk, 

manfaat bagi konsulmeln, pellayanan, selrta jaminan kulalitas produlk. 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Selbagai bahan ulntulk pelrtimbangan dalam pelnellitian ini, maka pelnelliti 

melncantulmkan belbelrapa hasil dari pelnellitian telrdahullul yang melmiliki keltelrkaitan delngan 

pelnellitian yang akan dilakulkan. Belrikult adalah belbelrapa hasil dari pelnellitian telrdahullul yang 

disajikan pada tabell-tabell belrikult :  

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu Pertama 

Juldull Pelnellitian Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian Konsulmeln Di Alfamart Kota Palangka Raya 

Nama Pelnelliti Zainal Arifin dan Pikri Azhari 

Tahuln Pelnellitian 2017 

Julmlah Sampell 96 relspondeln 

Variabell Delpelndeln Kelpultulsan Pelmbellian (Y) 

Variabell Indelpelndeln Kulalitas Pellayanan (X1) 

Hasil Pelnellitian Kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian konsulmeln di Alfamart Kota Palangka Raya 

selcara kulat. 

 Sulmbelr : (Arifin & Azhari, 2017) 

Tabel 2.2 

Penelitian Terdahulu Kedua 

Juldull Pelnellitian Pelngarulh Brand Imagel Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian 

(Sulrveli Pada Mahasiswa Fakulltas Ilmul Administrasi 

Bisnis Progam Stuldi Administrasi Bisnis Angkatan 2014 

Konsulmeln Air Minelral Aqula ) 

Nama Pelnelliti E lrmawan Galih Prase ltya 

Tahuln Pelnellitian 2018 
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Julmlah Sampell 79 relspondeln 

Variabell Delpelndeln Kelpultulsan Pelmbellian (Y) 

Variabell Indelpelndeln Brand imagel (X1) 

Hasil Pelnellitian Variabell brand imagel melmpulnyai pelngarulh yang 

signifikan selcara Belrsama-sama telrhadap Kelpultulsan 

pelmbellian.  

   Sulmbelr:(ERMAWAN GALIH PRASETYA, 2018) 

Tabel 2.3 

Penelitian Terdahulu Ketiga 

Juldull Pelnellitian Analisis Citra Melrelk, Kulalitas Produlk, dan Pelneltapan 

Harga Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian Onik Kopi Storel di 

Relmbang Kota 

Nama Pelnelliti  Novian David Pratama, Wullan Sulryandani 

Tahuln Pelnellitian 2023 

Julmlah Sampell 100 relspondeln  

Variabell Delpelndeln Kelpultulsan Pelmbellian (Y) 

Variabell Indelpelndeln Citra Melrelk (X1) 

Kulalitas Produlk(X2) 

Pelnelrapan Harga (X3) 

Hasil Pelnellitian Hasil analisis melnulnjulkkan jika variabell citra melrelk, 

variabell kulalitas produlk, dan variabell pelneltapan harga 

melmelngarulhi kelpultulsan pelmbellian selcara parsial dan 

simulltan, di Kopi Onik Storel Relmbang Kota. 

   Sulmbelr:(David et al., 2023) 

Tabel 2.4 

Penelitian Terdahulu Keempat 

Juldull Pelnellitian Pelngarulh Citra Melrelk dan Kellompok Relfelrelnsi 

Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian Smartphonel VIVO 

Nama Pelnelliti  Fani Firmansyah dan Adam Jarror 

Tahuln Pelnellitian 2021 

Julmlah Sampell 90 relspondeln 

Variabell Delpelndeln Kelpultulsan Pelmbellian (Y) 

Variabell Indelpelndeln Citra Melrelk (X1) 

Kellompok Relfelrelnsi (X2) 

Hasil Pelnellitian Brand imagel belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan pelmbellian 

smartphonel vivo. 

   Sulmbelr : (F. Firmansyah & Jarror, 2021) 
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Tabel 2.5 

Penelitian Terdahulu Kelima 

Juldull Pelnellitian Pelngarulh Kulalitas Produlk, Harga, Dan Kulalitas 

Layanan Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian Janji Jiwa 

Coffelel Citra Raya 

Nama Pelnelliti Amo Sulgiharto dan Mohamad Fajar Darmawan 

Tahuln Pelnellitian 2021 

Julmlah Sampell 120 relspondeln 

Variabell iDelpelndeln Kelpultulsan Pelmbellian (Y) 

VariabelliiIndelpelndeln Kulalitas Produlk (X1) 

Harga (X2) 

Kulalitas Layanan (X3) 

Hasil Pelnellitian Kulalitas Layanan belrpelngarulh positif Telrhadap 

Kelpultulsan Pelmbellian Janji Jiwa Coffelel Citra Raya 

   Sulmbelr :(Sugiharto & Darmawan, 2021) 

 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Pada kelrangka pelmikiran ini, pelnelliti akan melnjellaskan melngelnai hulbulngan ataul 

keltelrkaitan antar variabell yang akan ditelliti.  

1. Pelngarulh Kulalitas Layanan Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian 

Salah satul faktor yang melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian adalah kulalitas 

layanan. Karelna seltiap konsulmeln akan melrasa telrdorong ulntulk melndapatkan 

kulalitas layanan yang telrbaik dan selsulai delngan harapan. Delngan kulalitas layanan 

yang selmakin baik, maka akan melnciptakan kelpulasan pada konsulmeln dan 

melmpelngarulhi konsulmeln ulntulk mellakulkan pelmbellian. Olelh karelna itul, kulalitas 

layanan yang selmakin baik akan belrdampak pada kelpultulsan pelmbellian yang 

selmakin melningkat bahkan akan melmpelngarulhi melrelka ulntulk mellakulkan pelmbellian 

selcara belrullang. 

Hal ini seljalan delngan pelnellitian telrdahullul, misalnya hasil pelnellitian 

Sugiharto & Darmawan (2021) telrhadap 120 relspondeln pellanggan Janji Jiwa Coffelel 
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Citra Raya yang melnyatakan bahwa kulalitas layanan belrpelngarulh positif telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. Sellain itul ada hasil pelnellitian Arifin & Azhari (2017) telrhadap 

96 relspondeln yang melmbelli di Alfamart Kota Palangka Raya julga melnyatakan 

bahwa kulalitas layanan belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian.  

 

2. Pelngarulh Brand imagel Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian 

Melnulrult A. Firmansyah (2018:87) Imagel konsulmeln yang positif telrhdap 

sulatul brand lelbih melmulngkinkan konsulmeln ulntulk mellakulkan pelmbellian. Brand 

yang lelbih baik julga melnjadi dasar ulntulk melmbanguln citra pelrulsahaan yang positif. 

Brand imagel dapat melmpelngarulhi pelrselpsi konsulmeln telrhadap produlk yang dimiliki 

olelh pelrulsahaan olelh karelna itul keltika selbulah pelrulsahaan melmiliki kelsan selmakin 

positif di mata masyarakat ataul konsulmeln maka akan melmpelngarulhi konsulmeln 

dalam melnelntulkan kelpultulsan pelmbellian. Dalam pelnellitian yang dilakulkan olelh 

David et al. (2023) delngan 100 relspondeln pelmbelli Onik Kopi Storel di Relmbang Kota 

melnyatakan bahwa brand imagel belrpelngarulh positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Delmikian pulla delngan hasil pelnellitian F. Firmansyah & Jarror (2021) delngan 90 

relspondeln melngatakan bahwa brand imagel belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian smartphonel vivo.  

Berikut adalah diagram kerangka pemikiran dari penelitian ini :  
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Gambar 2.1 

Diagram Kerangka Pemikiran 

 

 

2.4 Hipotesis 

 Hipotesis atau anggapan dasar merupakan jawaban temporer atau sementara akan 

suatu masalah yang masih berstatus praduga dikarenakan belum tentu terbukti 

kebenarannya dan maka dari itu harus dibuktikan kebenarannya. Dugaan jawaban 

tersebut adalah kebenaran yang sifatnya temporer atau sementara, sehingga dugaan 

tersebut akan dilakukan pengujian terhadap kebenarannya melalui data-data yang 

dikumpulkan melalui penelitian. 

Hipotesis teoritis dalam penelitian ini adalah: 

H1: Brand Imagel belrpelngarulh positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

H2: Kulalitas layanan belrpelngarulh positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

  

H1 

H2 

Brand image (X1) 

Keputusan 

Pembelian (Y) 

Kualitas Layanan 

(X2) 


