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ABSTRAK 

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN BAHAN MATERIAL BANGUNAN  

TOKO JATI LUHUR DI KIJANG 

 

Bima Maulana Santoso, 19612360, Manajemen, 

STIE Pembangunan Tanjungpinang 

maulanabima067@gmail.com  

 

  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara 

variabel harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian bahan 

material bangunan Toko Jati Luhur di Kijang. Penelitian ini menggunakan 

populasi pembeli pada Toko Jati Luhur Kijang dalam tiga tahun terakhir dengan 

menggunakan teknik sampling yaitu purposive sampling dan untuk menentukan 

jumlah pada sampel digunakan rumus slovin sehingga jumlah sampel pada 

penelitian ini yaitu sebanyak 155 sampel. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif. 

Objek yang digunakan pada penelitian ini yaitu pembeli Toko Jati Luhur Kijang. 

Pada pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini adalah dengan 

menggunakan studi pustaka dan kuesioner yang dimana responden mengisi 

kuesioner yang disebarkan dengan 4 butir pernyataan mengenai variabel harga, 8 

butir pernyataan mengenai variabel kualitas pelayanan dan 4 butir pernyataan 

mengenai variabel keputusan pembelian yang diukur dengan skala likert. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu uji regresi linier sederhana yang diolah dengan 

bantuan program SPSS version 25 for windows. 

Hasil pada penelitian ini terdapat nilai hasil variabel harga thitung sebesar 

25,036 dan ttabel sebesar 1,975 dan variabel kualitas pelayanan thitung sebesar 1,458 

dan ttabel sebesar 1,975. Pada hasil uji koesifien determinasi yaitu didapati nilai 

sebesar 0,915 sehingga dapat dinyatakan pengaruh variabel harga dan kualitas 

pelayanan memiliki hubungan sebesar 0,914 terhadap keputusan pembelian. Hal 

ini diartikan bahwa harga dan kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian pada Toko Jati Luhur Kijang.  

Dalam hal ini apabila harga dan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh 

Toko Jati Luhur Kijang semakin baik, maka akan dapat meningkatkan keputusan 

pembelian pada Toko Jati Luhur Kijang. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian. 

 

Dosen Pembimbing 1: Betty Leindarita, SE.,M.M 

Dosen Pembimbing 2: Dr. Anggia Sekar Putri, S.E., M.M 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON THE 

DECISION TO PURCHASE BUILDING MATERIALS 

JATI LUHUR SHOP IN KIJANG 

 

Bima Maulana Santoso, 19612360, Management, 

STIE Pembangunan Tanjungpinang 

maulanabima067@gmail.com 

 

This study aims to determine whether there is an influence between price 

variables and service quality on the decision to purchase building materials for 

Toko Jati Luhur in Kijang. This study used the buyer population at Toko Jati 

Luhur Kijang in the last three years using a sampling technique, namely 

purposive sampling and to determine the number of samples used the slovin 

formula so that the number of samples in this study was 155 samples. 

The method used in this study is quantitative method. The object used in 

this study is the buyer of Toko Jati Luhur Kijang. The data collection carried out 

in this study was by using literature studies and questionnaires where respondents 

filled out questionnaires distributed with 4 points of statements about price 

variables, 8 points of statements about service quality variables and 4 points of 

statements regarding purchasing decision variables measured by Likert scales. 

The data analysis technique used is a simple linear regression test processed with 

the help of the SPSS version 25 for windows program. 

The results of this study contained a calculated price variable value of 

25,036 and a table of 1,975 and a calculated service quality variable of 1,458 and 

a table of 1,975. In the results of the coefficient determination test, a value of 

0.915 was found so that it can be stated that the influence of price variables and 

service quality has a relationship of 0.914 on purchasing decisions. This means 

that the price and quality of service greatly affect the purchase decision at Toko 

Jati Luhur Kijang. 

In this case, if the price and quality of service carried out by Toko Jati 

Luhur Kijang is getting better, it will be able to improve purchasing decisions at 

Toko Jati Luhur Kijang. 

 

Keywords: Price, Quality of Service, Purchase Decision. 

 

Dosen Pembimbing 1: Betty Leindarita, S.E., M.M 

Dosen Pembimbing 2: Dr. Anggia Sekar Putri, S.E., M.M 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang   

Dengan seiring perkembangan didalam dunia bisnis yang semakin pesat 

membuat para pembisnis semakin ketat dalam mempertahankan pasarnya. 

Dengan persaingan tersebut mendorong para pembisnis untuk menciptakan 

keunggulan terhadap usaha yang didirikannya. Salah satu bentuk usaha yang 

dilakukan pada suatu perusahaan dalam persaingan yaitu dengan cara 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan ataupun konsumen baru. 

Dalam hal ini sektor bisnis dalam bidang kontruksi material bangunan 

menjadi tulang punggung pembangunan infrastruktur dan properti di Indonesia. 

Statistik Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat bahwa kontribusi sektor 

konstruksi terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia mencapai sekitar 

10% pada tahun 2022. Pertumbuhan ini terus didorong oleh berbagai proyek 

pembangunan seperti pembangunan jalan tol, bandara, dan perumahan. 

Menurut data dari World Bank, sektor konstruksi global tumbuh sekitar 

3,1% pada tahun 2022, mencerminkan kebutuhan akan material bangunan di 

berbagai proyek pembangunan di seluruh dunia. Bisnis material bangunan 

memegang peranan penting dalam pembangunan, terlihat dari perkembangan di 

tingkat internasional, nasional, dan bahkan pada skala lokal seperti 

Tanjungpinang. Secara internasional, industri ini terus tumbuh seiring dengan 

pertumbuhan ekonomi global. 
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Dalam hal ini agar tujuan tersebut dapat tercapai maka setiap perusahaan 

harus dapat menghasilkan produk dengan harga yang sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. Hal ini dapat diimplementasikan dalam bentuk strategi pemasaran 

dari segi keputusan pembelian, yang dimana keputusan pembelian ini menjadi 

suatu hal yang penting untuk diperhatikan oleh perusahaan sebagai bentuk 

pertimbangan suatu strategi pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan.  

Kijang sebagai kota yang terus berkembang, juga ikut merasakan 

dampak positif dari pertumbuhan bisnis material bangunan. Berdasarkan data 

pemerintah daerah, investasi di sektor properti dan infrastruktur di Kijang 

meningkat sebesar 15% pada tahun lalu, menciptakan peluang baru bagi 

perusahaan material bangunan setempat. 

Dalam hal ini terdapat beberapa bisnis yang berkembang pada bisnis 

material bangunan menyebabkan beragamnya pilihan bagi konsumen yang akan 

membeli barang material bangunan yang berada di Kijang. Hal ini menyebabkan 

keputusan pembelian yang beragam yang dimana keputusan pembelian ini dapat 

tercipta dari berbagai faktor yaitu salah satu faktornya adalah harga. 

Menurut (Baruna Husani, 2017), harga merupakan salah satu unsur bauran 

pemasaran yang sering dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi konsumen 

dalam melakukan sebuah keputusan pembelian. Harga merupakan jumlah dari 

seluruh nilai-nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaaat memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut. Untuk itu yang menjadi indikatornya 

yaitu harga yang terjangkau, harga yang sesuai dengan manfaat, harga yang sesuai 

dengan kualitas dan harga yang bersaing.  
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Tabel 1. 1  

Perbandingan Harga Toko Jati Luhur Dengan 2 Toko Disekitarnya 

Bahan Bangunan 
Toko Jati 

Luhur (Rp) 

Toko Sentosa 

(Rp) 

Toko Isabela 

(Rp) 

Semen Gresik 50 Kg        65.000,00         67.500,00         68.000,00 

Pasir Merbabu 1 Kubik      200.000,00       215.000,00       220.000,00 

Bata Merah 1000 Pcs   2.500.000,00    2.750.000,00    2.800.000,00 

Kayu Meranti 1 Kubik   4.500.000,00    4.750.000,00    4.800.000,00 

Besi Beton 10 Batang   1.500.000,00    1.650.000,00    1.700.000,00 

Cat Tembok 5 Liter      200.000,00       215.000,00       220.000,00 

Keramik 50x50 cm 1 Dus      500.000,00       537.500,00       540.000,00 

       Sumber : Data yang diolah peneliti (2023) 

 Berdasarkan tabel di atas, toko Jati Luhur menawarkan harga yang lebih 

murah untuk semua bahan bangunan yang dibandingkan. Selisih harga antara toko 

Jati Luhur dan toko Sentosa berkisar antara 2,5% hingga 10%. Selisih harga 

antara toko Jati Luhur dan toko Isabela berkisar antara 2,5% hingga 12,5%. 

Dengan harga yang lebih murah, toko Jati Luhur dapat menjadi pilihan yang tepat 

bagi konsumen yang ingin menghemat biaya pembangunan. 

Fenomena yang terjadi dari harga yang ada di toko jati luhur adalah 

dikarenakan murahnya beberapa harga produk yang ada sehingga banyak 

masyarakat ataupun kontraktor membeli bahan bangunan mereka di toko ini yang 

disebabkan harga pada toko jati luhur lebih terjangkau dibandingkan dengan toko 

lainnya. Pada toko jati luhu ini menerapka strategi harga yang tetap rendah dari 

harga pasaran sehingga hal ini menjadi pertimbangan konsumen untuk datang dan 

melakukan pembelian. 
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Gambar 1.1 

Grafik Pra Penelitian Pengaruh Harga pada Toko Jati Luhur Kijang 

 

Sumber : Data primer yang diolah peneliti (2023) 

 Sesuai dengan diagram diatas dapat dilihat hasil data yang diperoleh dari 

penelitian pendahuluan mengenai harga yang ada di Toko Jati Luhur Kijang yaitu 

mayoritas responden sangat setuju bahwa harga yang ditawarkan  lebih 

terjangkau, sesuai dengan kualitas produk yang tersedia, lebih murah 

dibandingkan dengan harga yang ditawarkan oleh toko serupa, dan harga tersebut 

sesuai dengan kebutuhan yang dibutuhkan konsumen. 

Menurut Tjiptono (2019) memberikan definisi bahwa “kualitas pelayanan 

berfokus pada upaya memenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen”. Hal ini karena 

pelanggan/konsumen mampu menilai dan menentukan kualitas pelayanan. 

Dengan demikian kualitas pelayanan yang baik maupun yang buruk tergantung 

pada konsistensi kemampuan produsen dalam memenuhi harapan pelanggan atau 
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konsumennya. Kualitas pelayanan adalah sebuah hasil yang harus dicapai dengan 

tindakan, namun tindakan tersebut tidak berwujud atau hilang, namun dapat 

dirasakan dan diingat. Dampaknya adalah konsumen dapat aktif dalam 

mengkonsumsi produk dan jasa suatu perusahaan, cenderung akan menjadi 

pelanggan yang setia.  

Gambar 1. 1  

Grafik Pra Penelitian Kualitas Pelayanan pada Toko Jati Luhur Kijang 

 
Sumber : Data primer yang diolah peneliti (2023) 

 Sesuai dengan gambar diatas data yang diperoleh ketika penulis 

melakukan penelitian pendahuluan, diperoleh bahwa variable kualitas pelayanan 

dinilai sangat baik oleh sebagian besar konsumen, diantaranya setuju dengan 

kesiapan karyawan dalam melakukan pelayanan, membantu pelanggan, merespon 

pelanggan yang datang dan menjelaskan produk yang akan dibeli sehingga 

pelanggan memahami produk yang akan mereka beli. 
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Menurut Schiffman (2022) Keputusan Pembelian adalah “the selection of 

an option from two or alternative choice” yang berati keputusan pembelian 

adalah suatu keputusan seseorang dimana dia memilih salah satu dari beberapa 

alternatif pilihan yang ada. Keputusan pembelian ialah “Karakteristik pembeli dan 

proses pengambilan keputusannya akan menimbulkan keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian adalah suatu keputusan yang dilakukan oleh konsumen 

untuk membeli suatu produk yang sebelumnya telah memikirkan tentang layak 

atau tidaknya ia membeli produk itu dengan cara mempertimbangkan informasi 

informasi yang ia ketahui dengan kenyatan produk tersebut setelah ia melihatnya 

secara langsung.   

Fenomena dari variabel kualitas pelayanan yaitu diantaranya karyawan 

disana cukup cepat dan tepat waktu, ketika karyawan ingin membeli sebuah bahan 

material bangunan karyawan sigap menanyakan apa kebutuhan barang yang ingin 

diibeli. Kemudian barang tersebut diantar ke lokasi tujuan tergantung alamat 

masing-masing pembeli. Tarif pengantaran pun tergantung sejauh mana lokasi 

pembeli tersebut. Dengan adanya pelayanan antar barang dan juga kemudahan 

dalam membawa barang dengan jumlah banyak membuat konsumen banyak yang 

berminat belanja di Toko Jati Luhur. Kualitas pelayanan pada toko jati luhur ialah 

disaat pesanan ramai maka pengantaran akan lama sampai ketujuan karna 

mendahulukan pengantaran sesuai urutan yang pertama memesan. Dikarenakan 

minimnya jumlah karyawan pada toko jati luhur kijang. 
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Gambar 1. 2  

Grafik Pra Penelitian Keputusan Pembelian pada Toko Jati Luhur Kijang 

 Sumber : Data primer yang diolah peneliti (2023) 

  Sesuai dengan diagram yang ada diatas maka dapat dijelaskan bahwa 

keputusan pembelian yang dilakukan oleh pelanggan diakibatkan oleh pemenuhan 

kebutuhan yang ada, pembeli merasa dapat membeli barang agar dapat dibeli 

Kembali, memutuskan untuk berlangganan, dan membeli barang di Toko Jati 

Luhur dikarenakan banyaknya pilihan harga yang ditawarkan.  

Gambar 1. 3  

Toko Jati Luhur 

 

        Sumber : Diperolah dari Toko Jati Luhur (2023) 
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Toko Jati Luhur merupakan toko yang menjual berbagai bahan bangunan 

seperti batu bata, pasir, kayu, semen dan bahan kecil lainnya. Toko ini terletak di 

Jalan Kijang Kota, Kecamatan. Bintan Timur Kabupaten Bintan, Kepulauan Riau. 

Toko ini dibangun pada tahun 1981 dan pada awalnya masih menggunakan kayu 

utuh. Setelah 18 tahun berdiri, bangunan ini diperbarui menjadi bangunan semi 

permanen atau sudah menggunakan batako. Dan pada tahun 2003, gedung ini 

ditambah dengan dua pintu ruko. Dan pada tahun 2005 dibangun dua lantai diatas 

toko tersebut hingga saat ini di tahun 2023 gedung ini memiliki 2 pintu ruko dan 3 

lantai ruko. 

Tabel 1. 2  

Daftar Jumlah Karyawan di Toko Jati Luhur Kijang 

No Keterangan 
Jumlah 

(orang) 

1 Pencetak Batako 3 

2 Supir 2 

3 Penjaga Gudang 1 

4 Helper 3 

 

Total 9 

Sumber : Data yang diperoleh dari Toko Jati Luhur (2023) 

 Dapat dilihat pada tabel diatas jumlah karyawan yang masih bekerja di 

Toko Jati Luhur Kijang sebanyak 9 orang yang terdiri dari 3 orang pencetak 

batako, 2 orang supir, 1 orang penjaga Gudang dan 3 orang helper.berdasarkan 

tabel diatas dapat dilihat Toko Jati Luhur telah memiliki cukup karyawan, namun 

ketika musim pembelian tinggi seperti bulan puasa dan awal tahun jumlah tersebut 

masih belum cukup mengakomodir pelayanan yang optimal dapat diberikan 

kepada pelanggan. Dengan terpenuhinya pelayanan yang cepat kepada peelanggan 

sehingga tidak butuh waktu lama dalam melakukan penjualan, dan berdampak 
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pada pendapatan toko yang naik dari tahun ketahun, dapat dilihat dari tabel 

berikut: 

Tabel 1. 3  

Omset Penjualan Bahan Material Bangunan Toko Jati Luhur Kijang 

Tanjungpinang Tahun 2020 – 2022 

Tahun Hasil Penjualan 

2020 ± 299.000.000 

2021 ± 480.000.000 

2022 ± 500.000.000 

  Sumber : Data yang diperoleh dari Toko Jati Luhur (2023) 

  Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa omset penjualan terrtinggi 

pada tahun 2022 dan yang terendah adalah tahun 2020. Hasil wawancara yang 

dilakukan pada bulan juni 2023 dengan beberapa pembeli yang datang di Toko 

Jati Luhur Kijang bahwa konsumen memilih Toko Jati Luhur Kijang sebagai 

langganan karena tempatnya yang strategis serta harga yang murah dan barang 

yang sangat lengkap memudahkan pembeli untuk mencari barang yang 

dibutuhkan. Berikut beberapa barang yang dijual di toko Jati luhur: 

Tabel 1. 4  

Rincian Harga pada Produk 

No Nama Barang Unit Harga (Rp) 

1 Batako 1 pcs          2.000,00 

2 Semen 1 kg          5.000,00 

3 Pasir 1 Karung        25.000,00 

4 Kayu Bulat Andang 1 pcs        25.000,00 

5 Papan Kelapa 1 pcs        15.000,00 

6 Papan Meranti 1 pcs        45.000,00 

7 Triplex 3 mm        65.000,00 

8 Triplex  4 mm        78.000,00 

9 Triplex  5 mm        88.000,00 

10 Paku 1 kg        95.000,00 

11 Cat Dinding  5 kg        68.000,00 

12 Cat Dinding  20 kg      260.000,00 
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No Nama Barang Unit Harga (Rp) 

13 Besi Hollow  ½ kg        43.000,00 

14 Besi Hollow  ¾ kg        55.000,00 

15 Pipa Paralon ½ mm        35.000,00 

16 Pipa Paralon ¾ mm        25.000,00 

 Sumber : Data yang diperoleh dari Toko Jati Luhur (2023) 

Menurut pemilik toko jati luhur pada tahun 2020 hasil penjualan menurun 

dikarenakan masih belum stabilnya daya beli masyarakat yang menyebabkan toko 

sepi pembelin dan pendapat yang diterima setiap bulannya juga menurun. 

Kemudian tahun 2021 omset sedikit meningkat daripada tahun 2020. Selanjutnya 

pada tahun 2022 proses transaksi dan jual beli kembali pulih dan omset penjualan 

semakin bertambah. Adapun jumlah responden yang diambil pada penelitian ini 

adalah sebanyak 252 orang yang terdiri dari pembeli dari rentang pembelian 

Januari hingga Desember 2023, yang rinciannya adalah sebagai berikut : 

Tabel 1. 5  

Daftar Jumlah Responden Pada Penelitian Ini 

Bulan Jumlah Pembeli 

Januari 30 

Februari 27 

Maret 28 

April 32 

Mei 35 

Juni 37 

Juli 40 

Agustus 42 

September 45 

Oktober 47 

November 50 

Desember 52 

Total 465 

  Sumber : Data diolah peneliti (2023) 
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Seiring perkembangan waktu dapat kita temukan banyak toko yang 

menyediakan bahan material di daerah Kijang mulai dari toko besar hingga kecil. 

Toko ini sudah berdiri lebih dari 40 tahun dan hingga saat ini toko ini ramai 

pengunjung atau konsumen. lokasi yang strategis yaitu dipinggir jalan yang 

memudahkan untuk menjangkau pelanggan. Meski kini sudah ada beberapa toko 

bahan bangunan, namun toko Jati Luhur merupakan satusatunya toko bangunan 

milik lokal yang mampu bersaing dengan toko sejenis dibidangnya. Berdasarkan 

penjabaran dari fenomena tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul ‘Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Bahan Material Bangunan Toko Jati Luhur di 

Kijang’. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

    Adapun rumusan masalah yang ada dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah harga berpengaruh parsial terhadap keputusan pembelian bahan 

material bangunan di Toko Jati Luhur Kijang?   

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh parsial terhadap keputusan 

pembelian bahan material bangunan di Toko Jati Luhur Kijang?   

3. Apakah harga dan keputusan pembelian berpengaruh simultan terhadap 

keputusan pembelian material bangunan di Toko Jati Luhur Kijang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian    

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah tersebut, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis:   
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1. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh parsial terhadap keputusan 

pembelian bahan material bangunan di Toko Jati Luhur Kijang 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh parsial 

terhadap keputusan pembelian bahan material di Toko Jati Luhur Kijang 

3. Untuk mengetahui apakah harga keputusan pembelian berpengaruh 

simultan terhadap keputusan pembelian material di Toko Jati Luhur 

Kijang  

 

1.4  Kegunaan Penelitian   

1.4.1  Bagi Peneliti    

 Menambah wawasan serta pengalaman dalam kehidupan berwirausaha dan 

mengetahui tentang bagaimana membuat strategi terhadap penjualan produk 

sebagai sarana untuk pengaplikasian berbagai teori yang diperoleh dari bangku 

kuliah.   

1.4.2  Bagi Produsen    

 Sebagai bahan pertimbangan bagi produsen untuk mengetahui kebutuhan 

dan keinginan konsumennya. Memberikan manfaat bagi produsen agar lebih bijak 

menerapkan    strategi harga dan kualitas di masa yang akan datang.   

1.4.3  Bagi Konsumen    

 Hasil penelitian ini dapat menjadi gambaran dan tambahan pertimbangan 

bagi konsumen tentang hal yang perlu diperhatikan sebelum mereka menjadi 

membeli suatu bahan material banguan. Dengan begitu diharapkan konsumen 

lebih cerdas dalam memutuskan untuk membeli suatu bahan.   
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1.4.4  Bagi Akademik    

 Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan 

informasi yang bermanfaat di dunia Manajemen terutama di bidang pemasaran. 

Selain itu penelitian ini juga dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian 

selanjutnya. 

 

1.5 Sistematika Penulisan    

Pembahasan mengenai Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Bahan Material Bangunan Toko Jati Luhur di Kijang ini 

dibagi atas lima bagian, yaitu: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan berisikan tentang latar belakang masalah atau 

fenomena yang mendasari penelitian ini, perumusan masalah, 

pembatasan masalah, tujuan penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab tinjauan pustaka berisikan tentang kajian teori yang relevan 

atau berhubungan dengan topik penelitian yang akan dilakukan 

oleh penulis yang dapat menjadi landasan teoritis dalam melakukan 

penelitian. Kerangka pemikiran dan penelitian terdahulu yang 

sesuai dengan penelitian ini. 
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BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Berisikan tentang jenis penelitian, jenis data, teknik pengumpulan 

data, populasi dan sampling, definisi operasional variabel, teknik 

pengolahan data dan teknik analisis data. 

BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Membahas tentang hasil penelitian yang diperoleh dari lapangan 

tentang dan pembahasan mengenai Pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Bahan Material 

Bangunan Toko Jati Luhur di Kijang. 

BAB V :  PENUTUP 

Membahas tentang kesimpulan dan saran-saran penelitian yang 

menjadi masukan bagi Toko Jati Luhur di Kijang.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Tinjauan Teori   

2.1.1  Manajeman  

2.1.1.1 Pengertian Manajemen 

Menurut Hery (2018), manajemen dapat didefinisikan sebagai proses 

efisien dan efektif dalam mengkoordinir pekerjaan, mencakup aspek perencanaan, 

pengorganisasian, kepemimpinan, dan pengendalian. Fokusnya tidak hanya pada 

efisiensi pelaksanaan pekerjaan, tetapi juga pada pencapaian tujuan organisasi. 

Daft (2016) memandang manajemen sebagai suatu metode untuk 

mencapai tujuan organisasi melalui langkah-langkah perencanaan, pengelolaan, 

kepemimpinan, dan pengendalian sumber daya organisasi secara efektif dan 

efisien. 

Solihin (2014) mengemukakan bahwa manajemen merupakan serangkaian 

proses yang mencakup perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan, dan 

pengendalian seluruh sumber daya organisasi dengan efisien dan efektif, dengan 

orientasi pada tujuan perusahaan. 

Putranto et al., (2014), berpendapat bahwa manajemen merupakan 

kegiatan yang melibatkan perencanaan, pengaturan, arahan, dan pengendalian 

pekerjaan untuk mencapai kinerja maksimal, dengan memanfaatkan sumber daya 

baik dari segi material maupun manusia. 

Berdasarkan definisi-definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa, 

Manajemen adalah rangkaian kegiatan yang terus-menerus dilakukan untuk 
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mencapai tujuan bersama. Strategi efisien dan efektif diperlukan untuk mencapai 

tujuan perusahaan. Kegiatan manajemen dapat dikelompokkan menjadi beberapa 

fungsi, termasuk perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan, dan 

pengawasan/pengendalian. 

2.1.1.2 Fungsi Manajemen 

Fungsi manajemen menurut Robbins dan Coulter (2018) dalam bukunya 

Management terdiri dari perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan, hingga 

pengendalian.  

1. Perencanaan (planning) Fungsi perencanaan adalah kegiatan manajemen 

yang meliputi penetapan tujuan, penetapan strategi, dan mengembangkan 

rencana guna mengoordinasikan kegiatan. Menurut Solihin (2009), fungsi 

perencanaan dapat memberikan arahan perusahaan untuk menetapkan 

tujuan perusahaan terlebih dahulu. Tanpa penetapan tujuan, perusahaan 

sukar membandingkan realisasi hasil dengan rencana/tujuan perusahaan 

pada kegiatan evaluasi.  

2. Pengorganisasian (organizing) Fungsi pengorganisasian adalah kegiatan 

manajemen yang melibatkan pengaturan dan pembagian pekerjaan dalam 

rangka mencapai tujuan yang telah 8 ditetapkan. Pengorganisasian 

meliputi pembagian kerja antara kelompok dan individu, pengorganisasian 

terkait kegiatan kelompok dan individu, serta penetapan kewenangan 

manajerial (Solihin, 2009).  

3. Memimpin (leading) Fungsi memimpin adalah kegiatan manajemen yang 

kegiatannya meliputi memotivasi, memimpin, dan melibatkan orang lain 
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dalam mencapai tujuan organisasi. Definisi memimpin menurut Solihin 

(2009) adalah kegiatan memotivasi individu ataupun kelompok untuk 

melakukan aktivitas hubungan kerja yang baik sehingga menciptakan 

iklim perusahaan yang harmonis.  

4. Pengendalian (controlling) Fungsi pengendalian adalah fungsi manajemen 

yang kegiatannya meliputi memantau, membandingkan, dan mengevaluasi 

atas hasil kinerja. Kegiatan pengendalian ini meliputi penetapan standar 

dan tujuan awal, membandingkan antara hasil kerja dengan standar dan 

tujuan awal, dan melakukan evaluasi kesalahan serta mendorong 

keberhasilan (Solihin, 2009). 

2.1.1.3 Unsur Unsur Manajemen  

Unsur-unsur manajemen terdiri dari 6 unsur yang disingkat dengan 6 M, 

yaitu man, money, methods, materials, machines, market. (Chloiq, 2014) Adapun 

penjelasannya diantaranya:  

1. Manusia (Man) Man merupakan orang-orang yang akan menjalankan 

fungsi-fungsi manajemen dalam oprasional suatu organisasi, man merujuk 

pada sumber daya manusia yang dimiliki organisasi. Hal ini termasuk 

penempatan orang yang tepat, pembagian kerja, pengaturan jam kerja dan 

sebagainya. Dalam manajemen faktor man adalah yang paling mentukan. 

Manusia yang membuat tujuan dan manusia pula yang melakukan proses 

untuk mencapai tujuan.  

2. Uang (Money) Money merupakan salah satu unsur yang tidak dapat 

diabaikan, uang merupakan modal yang dipergunakan pelaksanaan 
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program dan rencana yang telah ditetapkan, uang merupakan alat tukar 

dan alat pengukur nilai, seperti pembelian alat-alat, pembelian bahan baku, 

pembayaran gaji dan lain sebagainya. Besar kecilnya hasilkegiatan dapat 

diukur dari jumlah uang yang beredar dalam perusahaan. Oleh karena itu 

uang merupakan alat yang penting untuk mencapai tujuan karena segala 

sesuatu harus diperhitungkan secara rasional. Hal ini akan berhubungan 

dengan berapa besar uang yang harus disediakan untuk membiayai gaji 

tenaga kerja, alat-alat yang dibutuhkan dan harus dibeli serta berapa hasil 

yang akan dicapai dalam suatu organiasi.  

3. Material adalah bahan-bahan baku yang dibutuhkan biasanya terdiri dari 

bahan setengah jadi dan bahan jadi dalam operasi awal guna 

menghasilakan barang atau jasa. Dalam organisasi untuk mencapai hasil 

yang lebih baik, selain manusia yang ahli dibidangnya juga harus dapat 

menggunakan sebagai salah satu sarana. Bahan baku dan manusia tidak 

dapat dipisahkan, tanpa bahan baku aktivitas produksi tidak akan 

mencapai hasil yang dikehendaki.  

4. Mesin (Machine) adalah peralatan termasuk teknologi yang digunakan 

untuk membantu dalam operasi untuk menghasilakan barang dan jasa. 

Mesin yang digunakan untuk memberi kemudahan atau menghasilkan 

keuntungan yang lebih besar serta menciptakan efisiensi kerja. Terutama 

pada penerapan teknologi mutahir yang dapat meningkatkan kapasitas 

dalam proses produksi baik barang atau jasa. 
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5. Metode (Methods) adalah cara yang ditempuh teknik yang dipakai untuk 

mempermudah jalannya pekerjaan manajer dalam mewujudkan rencana 

oprasional. Metode dapat dinyatakan sebagai penetapan cara pelaksanaan 

kerja suatu tugas dengan memberikan berbagai 

pertimbanganpertimbangan kepada sasaran, fasilitas-fasilitas yang tersedia 

dan penggunaan waktu, serta uang dan aktivitas bisnis.  

6. Pasar (Market) merupakan pasar yang hendak dimasuki hasil prosuksi 

baik barang atau jasa untuk menghasilkan uang, mengembalikan investasi 

dan mendapatkan profit dari hasil penjualan atau tempat dimana organisasi 

menyebarluaskan produknya. (Effendi, 2014) 

Setiap unsur manajemen ini berkembang menjadi bidang manajemen yang 

lebih mendalam peranannya dalam mencapai tujuan yang diinginkan. Bidang-

bidang manajemen antara lain:  

1. Manajemen sumber daya manusia (unsur man).  

2. Manajemen permodalan/pembelanjaan (unsur money).  

3. Manajemen akutansi biaya (unsur materials).  

4. Manajemen produksi (unsur machines).  

5. Manajemen pemasaran (unsur market).  

6. Methods adalah cara/sistem yang dipergunakan dalam setiap bidang 

manajemen untuk meningkatkan daya guna dan hasil guna setiap unsur 

manajemen. 
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2.1.1.4 Asas Asas Manajemen  

Asas (prinsip) merupakan suatu pernyataan yang fundamental yang dapat 

dijadikan pedoman pemikiran dan tindakan. Asas merupakan dasar tetapi bukan 

suatu yang mutlak. artinya, penerapan asas harus mempertimbangkan halhal 

khusus dan keadaan yang berubah-ubah. Asas-asas umum manajemen menurut 

Henry fayol:  

1. Asas pembagian kerja Asas ini sangat penting, karena asanya limit factors, 

artinya ada keterbatan-keterbatasan manusia dalam mengerjakan semua 

pekerjaan, yaitu:  

a. Keterbatasan waktu.  

b. Keterbatasan pengetahuan.  

c. Keterbatasan kemampuan.  

d. Keterbatasan perhatian.  

Keterbatasan-keterbatasan ini mengharuskan diadakannya pembagian 

pekerjaan. Tujuannya untuk memperoleh efisiensi organisasi dan 

pembagian kerja berdasarkan spesialisasi sangat diperlukan, baik pada 

bidang teknis maupun pada bidang kepemimpinan. 

Asas pembagian kerja ini mutlak harus diadakan pada setiap organisasi 

karena tanpa pembagian kerja berarti tidak ada organisasi dan kerjasama 

antara anggotanya. Dengan pembagian kerja maka daya guna dan hasil 

guna organisasi dapat ditingkatkan demi tercapainya tujuan.  

2. Asas wewenang dan tanggung jawab Suatu organisasi perlu adanya 

pembagian wewenanag dan tanggung jawab antara atasan dan bawahan. 
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wewenang harus seimbang dengan tanggung jawab, wewenang 

menimbulkan hak, sedangkan tanggung jawab menimbulkan tanggung 

jawab. Hak dan kewajiban menimbulkan adanya interaksi atau komunikasi 

antara atasan dan bawahan.  

3. Asas disiplin Asas ini menjelaskan bahwa semua perjanjian, peraturan 

yang telah ditetapkan, dan perintah atasan harus dihormati, dipatuhi, serta 

dilakasanakan sepenuhnya.  

4. Asas kesatuan perintah Asas ini menjelaskan bahwa hendaknya setiap 

bawahan hanya menerima perintah dari seorang atasan dan bertanggung 

jawab hanya kepada seorang atasan pula. Asas kesatuan perintah ini perlu, 

karena jika seorang bawahan diperintah oleh beberapa orang atasan maka 

ia akan bingung. Asas kesatuan arah Setiap orang (sekelompok) bawahan 

hanya mempunyai satu rencana, satu tujuan, satu perintah, dan satu atasan, 

Supaya terwujudnya kesatuan arah, kesatuan gerak, dan kesatuan tindakan 

menuju sasaran yang sama. Asas kesatuan perintah berhubungan dengan 

karyawan, sedangkan asas kesatuan arah berhubungan seluruh perusahaan.  

5. Asas kepentingan umum diatas kepentingan pribadi Setiap orang dalam 

organisasi harus mengutamakan kepentingan bersama (organisasi), diatas 

kepentingan pribadi.  

6. Asas pembagian gaji yang wajar Asas ini menjelaskan bahwa gaji dan 

jaminanjaminan sosial harus adil, wajar, seimbang dengan kebutuhan, 

sehingga memberikan kepuasan yang maksimal baik bagi karyawan 

maupun majikan.  
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7. Asas pemusatan wewenang Setiap organisasi harus mempunyai pusat 

wewenang, artinya wewenang itu dipusatkan atau dibagibagikan tanpa 

mengaibakan situasi-situasi khusus, yang akan memberikan hasil 

keseluruhan yang memuaskan.  

8. Asas hierarki atau asas rantai berkala Saluran perintah atau wewenang 

yang mengalir dari atas ke bawah harus merupakan mata rantai vertical 

yang jelas, tidak putus, dan dengan jarak terpendek. Maksudnya perintah 

harus berjenjang dari jabatan tertinggi ke jabatan terendah dengan cara 

yang berutuan.  

9. Asas keteraturan Asas ini dibagi atas material order dan social order, 

artinya keteraturan dan ketertiban dalam penempatan barang-barang dan 

karyawan. Material order artinya barang-barang atau alat-alat organisasi 

harus ditempatkan pada tempat yang sebenarnya, jangan disimpan di 

rumah. Social order artinya penempatan karyawan harus sesuai dengan 

keahlian atau bidang spesialisnya.  

10. Asas keadilan Pemimpin harus berlaku adil terhadap semua karyawan 

dalam pemberian gajian dan jaminan sosial, pekerjaan dan hukuman. 

Perilaku yang adil akan mendorong bawahan mematuhi perintah-perintah 

atasan dan gairah kerja. Jika tidak adil bawahan akan malas dan cenderung 

menyepelekan tugas-tugas dan perintah-perintah atasasnnya.  

11. Asas inisiatif Menurut asas ini, seorang pemimpin harus memberikan 

dorongan dan kesempatan kepada bawahannya untuk berinisiatif, dengan 
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memberikan kebebasan agar bawahan secara aktif memikirkan dan 

menyelesaikan sendiri tugas-tugasnya.  

12. Asas kesatuan Asas ini menjelaskan bahwa kesatuan kelompok harus 

dikembangkan dan dibina melalui sistem komunikasi yang baik, sehingga 

terwujud kekompakan kerja (team work) dan timbul keinginan untuk 

mencapai hasil yang baik. Pemimpin perusahaan harus membina para 

bawahannya sedemikian rupa, supaya karyawan merasa ikut memiliki 

perusahaan.  

13. Asas kesetabilan jabatan karyawan Asas ini menjelaskan bahwa pemimpin 

perusahaan harus berusaha agar mutasi dan keluar masuknya karyawan 

tidak terlalu sering, karena akan mengakibatkan ketidakstabilan 

organisasi, biaya-biaya semakin besar, dan perusahaan/organisasi tidak 

mendapatkan karyawan yang berpengalaman. Pemimpin perusahaan harus 

berusaha agar setiap karyawan betah bekerja sampai masa pensiunnya. 

(Hasibuan, 2016) 

  Manajemen adalah sebuah proses yang khas dan terdiri dari tindakan-

tindakan perencanaan, pengorganiasian, menggerakkan, dan pengawasan yang 

dilakukan untuk menentukan dan mencapai sasaran-sasaran yang telah ditetapkan 

melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lain. 

2.1.2  Manajemen Pemasaran  

2.1.2.1 Pengertian Manajemen Pemasaran 

  Pemasaran sering dilihat sebagai tugas mengembangkan, mempromosikan, 

dan menjual produk dan layanan kepada konsumen. Manajemen pemasaran 
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didefinisikan sebagai ilmu dan seni memilih pasar sasaran dan memperoleh, 

mempertahankan dan menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, 

memberikan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.  

Menurut William J. Stanton (2019) konsep manajemen pemasaran adalah 

suatu sistem dari semua kegiatan bisnis yang ditujukan untuk perencanaan, 

penetapan harga, pemasaran dan distribusi barang atau jasa yang dapat 

memuaskan konsumen.  

Menurut Ben M Eniy (2019) konsep manajemen pemasaran adalah suatu 

proses yang meningkatkan efektivitas dan efisiensi kegiatan pemasaran individu 

atau perusahaan.  

Menurut Buchor dan Djaslim (2020) konsep manajemen pemasaran adalah 

proses perencanaan dan penerapan ide, barang dan jasa, harga, periklanan dan 

distribusi untuk mencapai pertukaran yang memuaskan individu dan mencapai 

tujuan perusahaan.   

Menurut Kotler dan Keller (2017), manajemen pemasaran merupakan 

pasar sasaran untuk menarik, mempertahankan, dan meningkatkan konsumen 

dengan menciptakan dan memberikan kualitas penjualan yang baik.  

Menurut Tjiptono (2016), manajemen pemasaran secara keseluruhan yaitu 

cara perusahaan melakukan bisnis yang mempersiapkan, menentukan, dan 

mendistribusikan produk, jasa, dan gagasan yang dapat memenuhi kebutuhan 

pasar sasaran.  
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Menurut Assauri (2018), manajemen pemasaran merupakan kegiatan 

menciptakan, mempersiapkan, melaksanakan rencana yang dilakukan perusahaan 

untuk menghasilkan keuntungan.  

2.1.2.2 Tujuan Manajemen Pemasaran  

Tujuan manajemen pemasaran adalah untuk memenuhi target pelanggan 

dan memuaskan kebutuhan dan keinginan. Ini jelas, karena konsumen yang puas 

akan datang untuk membeli atau menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan 

oleh pemasar. Oleh karena itu, pemahaman yang lebih baik dari pola bertindak 

konsumen terhadap barang atau jasa akan sangat vital. Informasi yang memadai 

dalam bidang perilaku konsumen kemudian akan dianggap penting.  

Menurut Huda (2017:3) “Manajemen pemasaran bertujuan untuk menjalin, 

mengembangkan dan mengomersialisasikan hubungan dengan pelanggan untuk 

jangka sedemikian rupa sehingga tujuan masing-masing pihak dapat terpenuhi”. 

Manajemen pemasaran merupakan sistem total aktivitas bisnis yang dirancang 

untuk merencanakan, menetapkan harga, memproduksi dan mendistribusikan 

produk, jasa dan gagasan yang mampu memuaskan keinginan pasar sasaran dalam 

rangka mencapai tujuan organisasional. 

Menurut Huda (2017) Keberhasilan manajemen pemasaran sangat 

ditentukan oleh kemampuan organisasi dalam membedakan lima jenis kebutuhan, 

terdiri dari:  

1. Stated needs atau kebutuhan yang dijelaskan  

2. Real needs atau kebutuhan yang sebenarnya.  

3. Unstated needs atau kebutuhan yang tidak dijelaskan.  
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4. Delight needs atau kebutuhan kesenangan.  

5. Secret needs atau kebutuhan rahasia.  

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran 

mempunyai arti yang lebih luas dari pada penjualan, pemasaran mencakup usaha 

perusahaan yang ditandai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang 

perlu dipuaskan, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan cara promosi 

dan penjualan produk tersebut. 

2.1.2.3 Fungsi Manajemen Pemasaran  

Menurut Deliyanti (2014) fungsi pemasaran dibagi menjadi tiga, yaitu:  

1. Fungsi Pertukaran Dengan pemasaran pembeli dapat membeli produk dari 

produsen baik dengan menukar uang dengan produk maupun pertukaran 

dengan barang.  

2. Fungsi Distribusi Fisik Dilakukan dengan cara mengangkut serta 

menyimpan produk. Produk diangkut dari produsen mendekati kebutuhan 

konsumen dengan banyak cara (air, darat, dan udara)  

3. Fungsi Perantara Untuk menyampaikan produk dari tangan produsen ke 

tangan konsumen dapat dilakukan melalui perantara pemasaran yang 

menghubungkan aktivitas pertukaran dengan distribusi fisik 

2.1.2.4 Proses Manajemen Pemasaran  

Proses manajemen pemasaran menurut Tjiptadi (2019), terdiri dari:  

1. Menganalisis kesempatan pasar  

Perusahaan yang mencoba untuk mempromosikan produk mereka 

menghadapi berbagai situasi dan kondisi. Dalam hal ini, bisnis harus 
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menyadari peluang yang tersedia dan memanfaatkannya semaksimal 

mungkin. Penelaahan terhadap peluang pasar perusahaan diperlukan agar 

perusahaan dapat memahami peluang pasar yang ada. Mengidentifikasi 

peluang pasar, memantau dan meramalkan permintaan, segmentasi pasar, 

memilih pasar sasaran, dan menentukan posisi pasar adalah semua tugas 

yang harus diselesaikan oleh organisasi.  

2. Meneliti dan memilih pasar sasaran  

Setelah analisis peluang pasar, organisasi siap untuk melakukan penelitian 

dan memilih target pasar. Perusahaan harus dapat menghitung dan 

meramalkan daya tarik pasar, dengan mempertimbangkan ukuran total 

pasar, pertumbuhan, dan profitabilitas. Pemasar harus terbiasa dengan 

teknik-teknik untuk menilai potensi pasar dan memproyeksikan 

permintaan di masa depan. Pengukuran dan peramalan pasar merupakan 

komponen penting dalam menentukan pasar dan produk baru mana yang 

harus mendapat perhatian pemasaran. 

3. Merancang strategi pasar  

Setelah siap untuk menetapkan strategi pasar yang akan digunakan dalam 

kegiatan pemasarannya setelah menyelidiki dan memilih pasar sasaran. 

Perusahaan harus memilih bagaimana ia akan membedakan dirinya dari 

pesaingnya dan bagaimana ia akan menjangkau pasar sasarannya. Untuk 

mengembangkan rencana pemasaran terbaik untuk mempromosikan 

produknya, perusahaan juga harus memeriksa secara menyeluruh posisi 

pesaingnya di pasar sasaran yang sama. Perencanaan target pesaing lebih 
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penting daripada tujuan pelanggan pada saat perkembangan pasar yang 

menantang.  

4. Merancang program pemasaran  

Perusahaan setelah membuat rancangan strategi bisnis dasar, selanjutnya 

perusahaan membuat program pemasaran untuk membantu pencapaian 

tujuan perusahaan. Strategi pemasaran yang terdiri dari prinsip-prinsip 

dasar manajemen pemasaran dalam mencapai usaha bisnis, mengandung 

keputusan penting tentang pengeluaran pemasaran, bauran pemasaran, dan 

distribusinya. Untuk mencapai pangsa pasar yang lebih besar, manajemen 

pemasaran harus mengetahui berapa rasio anggaran penjualan yang 

normal. Untuk tujuan ini, manajemen pemasaran harus memeriksa 

pekerjaan pemasaran yang diperlukan untuk mempertahankan tingkat 

penjualan atau pangsa pasar tertentu, serta biaya yang dikeluarkan untuk 

memenuhi anggaran yang diperlukan. Perusahaan harus memutuskan 

bagaimana mendistribusikan total anggaran pemasaran di berbagai bagian 

bauran pemasaran.  

5. Mengorganisasi, melaksanakan, dan mengendalikan usaha pemasaran  

Proses manajemen pemasaran diakhiri dengan pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan pengendalian sumber daya pemasaran. Perusahaan kecil 

memiliki manajer pemasaran yang dapat menangani semua tugas 

pemasaran, seperti riset pasar, penjualan, periklanan, dan dukungan 

pelanggan, sedangkan perusahaan besar memiliki spesialis dalam bidang 

pemasaran.  
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Secara umum manajemen pemasaran adalah kegiatan perencanaan, 

tindakan, pengawasan, inovasi, dan evaluasi yang berhubungan dengan proses 

memperkenalkan produk atau jasa kepada khalayak luas atau konsumen. 

2.1.2.5 Indikator Manajemen Pemasaran  

Sofjan Assauri (2014) membagi indikator manajemen pemasaran menjadi 

empat, yaitu indikator kinerja pemasaran produk, indikator kinerja pemasaran 

harga, indikator kinerja pemasaran promosi, dan indikator kinerja pemasaran 

distribusi. 

1. Indikator kinerja pemasaran produk adalah indikator yang mengukur 

efektivitas dan efisiensi strategi pemasaran produk, seperti: 

a. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk 

b. Tingkat pembelian ulang 

c. Tingkat rekomendasi pelanggan 

2. Indikator kinerja pemasaran harga adalah indikator yang mengukur 

efektivitas dan efisiensi strategi pemasaran harga, seperti: 

a. Tingkat penetrasi pasar 

b. Tingkat pangsa pasar 

c. Tingkat laba kotor 

3. Indikator kinerja pemasaran promosi adalah indikator yang mengukur 

efektivitas dan efisiensi strategi pemasaran promosi, seperti: 

a. Tingkat kesadaran merek 

b. Tingkat ekuitas merek 

c. Tingkat penjualan 
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4. Indikator kinerja pemasaran distribusi adalah indikator yang mengukur 

efektivitas dan efisiensi strategi pemasaran distribusi, seperti: 

a. Tingkat ketersediaan produk 

b. Tingkat ketepatan waktu pengiriman 

c. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan distribusi 

2.1.3  Harga 

2.1.3.1 Pengertian Harga 

  Harga, sebagai elemen penting dalam pemasaran, memiliki beragam 

definisi dan konsep yang diperoleh dari pandangan para ahli di bidangnya. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2016), harga dapat diartikan sebagai jumlah 

uang, barang, atau nilai lain yang dibutuhkan untuk memperoleh suatu produk 

atau jasa. Pemahaman ini menekankan aspek transaksional dan material dalam 

perbandingan dengan nilai produk atau layanan yang diberikan. Sejalan dengan 

itu, Monroe (2014) menyoroti peran krusial harga dalam pengambilan keputusan 

konsumen, di mana harga bukan hanya mencerminkan nilai produk, tetapi juga 

mempengaruhi persepsi konsumen terhadap produk itu sendiri. 

Dari sudut pandang strategis, Nagle dan Holden (2018) memandang harga 

sebagai salah satu elemen pemasaran yang paling kuat dan fleksibel. Mereka 

berargumen bahwa penetapan harga yang cerdas dapat menjadi alat strategis yang 

efektif dalam mencapai tujuan bisnis. Phillips (2015) menambahkan dimensi 

psikologis dan emosional pada konsep harga, menggambarkannya sebagai lebih 

dari sekadar nilai uang. Menurutnya, harga juga mencerminkan nilai psikologis 

yang diberikan kepada konsumen dan dapat membentuk persepsi mereka terhadap 
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kualitas suatu produk atau layanan. Pengaruh harga merupakan salah satu unsur 

bauran pemasaran yang sering dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi  

konsumen dalam melakukan sebuah keputusan pembelian. (Baruna Hadi Brata, 

Shilvana Husani, 2017). 

Dalam konteks posisi pasar, Anderson (2017) menyatakan bahwa harga 

bukan hanya menjadi faktor transaksional semata, tetapi juga merupakan alat 

strategis yang dapat digunakan untuk memposisikan produk di pasar. Pemahaman 

ini menggambarkan harga sebagai elemen pemasaran yang dapat mempengaruhi 

citra dan persepsi pelanggan terhadap produk atau merek. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa harga, menurut pandangan para ahli seperti Kotler, Monroe, 

Nagle, Phillips, dan Anderson, tidak hanya terbatas pada nilai moneter, melainkan 

juga melibatkan faktor psikologis, strategis, dan pengaruh terhadap keputusan 

konsumen serta posisi produk di pasar. 

2.1.3.2 Faktor Faktor Penetapan Harga   

Penetapan harga merupakan suatu proses yang kompleks yang dipengaruhi 

oleh berbagai faktor, dan para ahli dalam bidang pemasaran telah mengidentifikasi 

beberapa faktor kunci yang memainkan peran sentral dalam proses ini. Menurut 

Nagle dan Holden (2018), faktor internal perusahaan, seperti biaya produksi, target 

laba, dan strategi pemasaran, merupakan landasan utama dalam menentukan harga. 

Mereka berpendapat bahwa pemahaman yang mendalam terhadap biaya internal 

dan tujuan laba perusahaan membantu dalam merumuskan kebijakan harga yang 

efektif. 
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Sellain faktor intelrnal, faktor elkstelrnal julga melmelgang pelranan pelnting dalam 

pelneltapan harga. Kotlelr dan Armstrong (2016) melnyoroti pelngarulh pasar, 

pelrmintaan konsulmeln, dan tingkat pelrsaingan selbagai faktor-faktor elkstelrnal yang 

pelrlul dipelrtimbangkan. Analisis pasar dan relspons konsulmeln telrhadap harga 

produlk melnjadi kulnci dalam melnelntulkan apakah harga yang diulsullkan akan 

ditelrima olelh pasar ataul tidak. 

Dalam kontelks dinamika pasar yang telruls belrulbah, Phillips (2015) 

melnelkankan pelntingnya flelksibilitas dalam pelneltapan harga. Ia belrpelndapat bahwa 

pelrulsahaan haruls mampul melnyelsulaikan harga delngan pelrulbahan kondisi pasar, 

selpelrti flulktulasi biaya bahan bakul ataul pelrulbahan prelfelrelnsi konsulmeln. Kelsadaran 

telrhadap dinamika pasar melmbantul pelrulsahaan ulntulk teltap kompeltitif dan relsponsif 

telrhadap pelrulbahan dalam lingkulngan bisnis. 

Delngan delmikian, dapat disimpullkan bahwa pelneltapan harga adalah hasil 

dari kelselimbangan antara faktor intelrnal, selpelrti biaya dan tuljulan laba pelrulsahaan, 

delngan faktor elkstelrnal, selpelrti kondisi pasar dan relspon konsulmeln. Flelksibilitas 

dan relsponsivitas telrhadap pelrulbahan di pasar melnjadi kulnci ulntulk melnjaga daya 

saing dan kelsulkselsan dalam stratelgi pelneltapan harga. Para ahli ini, telrmasulk Nagle l, 

Holdeln, Kotlelr, Armstrong, dan Phillips, melmbelrikan wawasan yang belrharga 

ulntulk melmahami komplelksitas faktor-faktor yang telrlibat dalam prosels pelneltapan 

harga. 

2.1.3.3 Tujuan Penetapan Harga   

 Selmakin je llas tuljulan pelrulsahaan selmakin muldah melneltapkan harganya. 

Delngan delmikian seltiap kelbijakan yang dikellularkan olelh pelrulsahaan 
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dimaksuldkan ulntulk melmpelrlancar jalannya pelncapaian tuljulan pelrulsahaan 

telrselbult. walaul delmikian, pelneltapan harga yang dilaksanakan olelh pelrulsahaan 

melrulpakan tuljulan pelrulsahaan yang selbelnarnya dan pelneltapan harga ini 

melrulpakan salah satul sarana dalam pelncapaian tuljulan pelrulsahaan.  

Melnulrult Adrian Paynel yang dikultip olelh Lulpiyoadi (2015) tuljulan 

pelneltapan harga adalah selbagai belrikult:  

1. Belrtahan, tuljulan pelnelntulan harga pelrulsahaan yang dilakulkan ulntulk 

belrtahan delmi kellangsulngan hidulp pelrulsahaan.  

2. Melmaksimalkan laba, melmaksimalkan laba dalam pelriodel telrtelntul.  

3. Prelstisel yaitul ulntulk melmposisikan jasa pelrulsahaan selbagai jasa elksklulsif.  

4. ROI, tuljulan pelnelntulan harga didasarkan atas pelncapaian tingkat 

pelngelmbalian invelstasi yang diinginkan.  

Adapuln faktor-faktor yang melmpelngarulhi pelrtimbangan pelnelntulan harga 

jasa antara lain: ellastisitas pelrmintaan, strulktulr biaya, pelrsaingan, pelnelntulan 

posisi dari jasa yang ditawarkan, sasaran yang ingin dicapai pelrulsahaan, daulr 

hidulp jasa, sulmbelr daya yang dipelrgulnakan dan kondisi elkonomi 

2.1.3.4 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Harga  

Selcara seldelrhana, harga dapat diartikan selbagai seljulmlah ulang atau l 

(satulan moneltelr) dan aspelk lain (non-moneltelr) yang melngandulng ultilitas ataul 

kelgulnaan telrtelntul yang dipelrlulkan ulntulk melndapatkan sulatul jasa. Melnulrult Fandy 

Tjiptono, faktor-faktor yang melmpelngarulhi harga adalah selbagai belrikult.  

1. Harga julal Harga julal melrulpakan harga akhir yang diteltapkan produlseln 

akan sulatul produlk seltellah adanya pelrhitulngan selmula biaya produlksi.  



34 

 

 

 

2. Kelselsulaian harga Tinggi relndahnya harga diteltapkan pelrulsahaan selsulai 

delngan kulalitas produlk telrselbult, selhingga konsulmeln akan melndapatkan 

manfaat yang selimbang delngan julmlah ulang yang dikellularkan. 

3. Pelrbandingan harga Pelrbandingan melngelnai harga yang diteltapkan 

pelrulsahaan delngan pelrulsahaan lain delngan produlk yang seljelnis ataul 

sulbtitulsi selhingga konsulmeln akan dapat melneltapkan pilihannya telrhadap 

belbelrapa altelrnatif produlk telrselbult. (Tjiptono,2016). 

2.1.3.5 Indikator Harga 

Menurut kotler dan Amstrong (Lubis, 2015), terdapat beberapa indikator 

dari harga, sebagai berikut: 

1. Keterjangkauan harga. 

2. Keseuaian harga dengan kualitas produk. 

3. Daya saing harga. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat. 

Tjiptono (2016) melngelmulkakan bahwa ada belbelrapa indikator harga 

antara lain:  

a. Keltelrjangkaulan harga, yaitul pelneltapan harga yang dilakulkan ole lh 

pelrulsahaan selsulai delngan kelmampulan daya belli konsulmeln.  

b. Kelselsulaian harga delngan kulalitas produlk, yaitul pelneltapan harga yang 

dilakulkan pelrulsahaan yang diselsulaikan delngan kulalitas produlk yang dapat 

dipelrolelh konsulmeln.  
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c. Daya saing harga, yaitul pelnawaran harga yang dilakulkan olelh pelrulsahaan 

belrbelda dan belrsaing delngan yang dibelrikan olelh pelrulsahaan lain pada 

jelnis produlk yang sama. 

Melnulrult Fulrel (2015), indikator yang digulnakan ulntulk melngulkulr harga 

antara lain:  

a. Harga yang selsulai delngan fulngsi dan manfaat.  

b. Kelselsulaian harga delngan kulalitas barang.  

c. Pelrsaingan harga. 

d. Harga barang telrjangkaul.  

e. Pelrselpsi harga.  

Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2015) melnjellaskan ada elmpat ulkulran yang 

melncirikan harga, adalah: keltelrjangkaulan harga, kelselsulaian harga delngan 

kulalitas, kelselsulaian harga delngan manfaat, dan harga selsulai kelmampulan ataul 

daya belli. Di bawah ini pelnjellasan elmpat ulkulran harga, yaitul:  

1. Keltelrjangkaulan harga Konsulme ln bisa melnjangkaul harga yang tellah 

diteltapkan olelh pelrulsahaan. Produlk biasanya ada belbelrapa jelnis dalam 

satul melrelk dan harganya julga belrbelda dari telrmulrah sampai telrmahal. 

Delngan harga yang diteltapkan para konsulmeln banyak yang melmbelli 

produlk.  

2. Harga selsulai kelmampulan ataul daya saing harga Konsulmeln selring 

melmbandingkan harga sulatul produlk delngan produlk lainnya. Dalam hal ini 

mahal mulrahnya harga sulatul produlk sangat dipelrtimbangkan olelh 

konsulmeln pada saat akan melmbelli produlk telrselbult.  
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3. Kelselsulaian harga delngan kulalitas produlk Harga selring dijadikan selbagai 

indikator kulalitas bagi konsulmeln orang selring melmilih harga yang lelbih 

tinggi diantara dula barang karelna melrelka mellihat adanya pelrbeldaan 

kulalitas. Apabila harga lelbih tinggi orang celndelrulng belranggapan bahwa 

kulalitasnya julga lelbih baik.  

4. Kelselsulaian harga delngan manfaat Konsulmeln melmultulskan melmbelli sulatu l 

produlk jika manfaat yang dirasakan lelbih belsar ataul sama delngan yang 

tellah dikellularkan ulntulk melndapatkannya. Jika konsulmeln melrasakan 

manfaat produlk lelbih kelcil dari ulang yang dikellularkan maka konsulme ln 

akan belranggapan bahwa produlk telrselbult mahal dan konsulmeln akan 

belrpikir dula kali ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang. 

2.1.4 Kualitas Pelayanan 

2.1.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan    

Melnulrult Kotlelr (2018) pelngelrtian pellayanan yaitul seltiap tindakan atau l 

kelgiatan yang dapat ditawarkan olelh satul pihak kelpada pihak lain pada dasarnya 

tidak belrwuljuld dan tidak melngakibatkan kelpelmilikan apapu ln. 

Kulalitas pellayanan melrulpakan aspelk kritis dalam kontelks bisnis modelrn 

yang selmakin melnelkankan kelpulasan pellanggan. Melnulrult Parasulraman, Zelithaml, 

dan Belrry (2016), kulalitas pellayanan adalah seljaulh mana harapan pellanggan 

telrpelnulhi ataul mellelbihi keltika melrelka belrintelraksi delngan pelnyeldia layanan. 

Pelndelkatan ini melnelkankan pelrselpsi pellanggan telrhadap kinelrja pelnyeldia layanan 

dalam melmelnulhi elkspelktasi yang diharapkan, yang melncakulp aspe lk 

relsponsivitas, kelhandalan, jaminan, elmpati, dan bulkti fisik. 
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Dalam pelrspelktif lain, Gronroos (2017) melmandang kulalitas pellayanan 

selbagai hasil dari intelraksi yang mellibatkan pellanggan dan pelnyeldia layanan. 

Melnulrultnya, kulalitas pellayanan melncakulp kelmampulan dan kelinginan ulntulk 

melmbantul pellanggan, selrta kelmampulan ulntulk melnciptakan kelpelrcayaan dan 

hulbulngan jangka panjang. Dalam kelrangka ini, kulalitas pellayanan dilihat selbagai 

aspelk intelgral dalam melmbanguln hulbulngan pellanggan yang kulat. 

Seldangkan Zelithaml, Bitnelr, dan Grelmle lr (2018) melnambahkan dimelnsi 

pelngalaman pellanggan dalam konselp kulalitas pellayanan. Melrelka belrpelndapat 

bahwa kulalitas pellayanan tidak hanya melncakulp aspelk telknis ataul fulngsional, 

teltapi julga melncakulp aspelk elmosional dan sosial dalam intelraksi pellanggan 

delngan pelnyeldia layanan. Pelrselpsi pellanggan telrhadap kulalitas pellayanan tidak 

hanya telrkait delngan pelmelnulhan kelbultulhan praktis, teltapi julga delngan 

pelngalaman melnyellulrulh yang melmbanguln loyalitas pellanggan. 

Dari pelrspelktif Kotlelr dan Kelllelr (2016), kulalitas pellayanan melmiliki 

dampak langsulng telrhadap kelpulasan pellanggan dan citra melrelk. Melrelka 

melnyoroti pelntingnya pelrulsahaan dalam selcara telruls-melnelruls melningkatkan dan 

melmonitor kulalitas pellayanannya agar dapat melmelnulhi ataul mellampau li 

elkspelktasi pellanggan. Dalam kelsellulrulhan, pandangan para ahli ini melnciptakan 

gambaran holistik telntang kulalitas pellayanan selbagai konselp yang melncakulp 

dimelnsi telknis, elmosional, dan intelraktif, selrta pelntingnya dalam melmbangu ln 

hulbulngan pellanggan yang positif dan melningkatkan citra melrelk pelrulsahaan. 

2.1.4.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan    

  Melnulrult Hannah and Karp (2017) selbagai belrikult: 
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1. Kulalitas produlk. Kulalitas produ lk yaitu l melrulpakan mu ltul dari selmula 

komponelnkomponeln yang melmbelntulk produlk. Selhingga produlk telrselbult 

melmpulnyai nilai tambah.   

2. Hulbulngan antara nilai de lngan harga. Hu lbulngan antara nilai de lngan 

harga melrulpakan hu lbulngan antara harga dan nilai produlk yang 

ditelntulkan olelh pelrbeldaan antara nilai yang ditelrima olelh pellanggan 

delngan harga yang dibayar olelh pellanggan telrhadap su latul produlk yang 

dihasilkan olelh badan ulsaha.    

3. Belntulk produlk. Belntulk produlk melrulpakan kompone ln-komponeln fisik 

dari su latul produlk yang melnghasilkan su latul manfaat.    

4. Kelandalan. Ke landalan melrulpakan kelmampulan dari su latul pelrulsahaan 

ulntulk melnghasilkan produ lk selsulai delngan apa yang dijanjikan ole lh 

pelrulsahaan.    

Faktor-faktor yang belrhulbulngan delngan pellayanan antara lain selbagai belrikult:    

1.  Jaminan. Su latu l jaminan yang ditawarkan olelh pelrulsahaan u lntulk 

pelngelmbalian harga pe lmbellian atau l melngadakan pelrbaikan telrhadap 

produlk yang ru lsak seltellah pelmbellian.  

2.  Relspon dan cara pelmelcahan masalah. Relsponsel to and Relmeldy of 

Problelms melrulpakan sikap dari karyawan dalam me lnanggapi kellulhan 

selrta masalah yang dihadapi olelh pellanggan.    

Faktor-faktor yang belrhulbulngan delngan pelmbellian antara lain selbagai belrikult:   
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1. Pelngalaman karyawan. Pe lngalaman karyawan me lrulpakan selmu la 

hulbulngan antara pellanggan delngan karyawan khu lsulsnya dalam hal 

komulnikasi yang belrhulbulngan delngan pelmbellian    

2. Kelmuldahan dan kelnyamanan. Convelnielncel of acqulisition melrulpakan 

selgala kelmuldahan dan kelnyamanan yang dibelrikan olelh pelrulsahaan 

telrhadap produlk yang dihasilkannya.   

2.1.4.3 Prinsip-Prinsip Kualitas Kualitas Pelayanan 

Kulalitas Pellayanan melrulpakan sulatul tindakan yang dilakulkan olelh pihak 

pelrulsahaan belrulpa hal yang tidak belrwuljuld namuln dapat dirasakan olelh 

konsulmeln. Pelngulkulran Kulalitas Pellayanan dapat dilihat dari telrhadap sulatul 

layanan yang tellah ditelrima olelh konsulmeln ulntulk melmelnulhi kelbultulhan dan 

kelinginan harapannya.  

Dalam melmbelrikan Kulalitas Pellayanan pelrulsahaan julga haruls melmiliki 

prinsip ulntulk melwuljuldkannya, ada elnam pokok prinsip pokok dalam kulalitas 

Kulalitas Pellayanan melnulrult Tjiptono dan Chandra (2016), yaitul:  

1. Kelpelmimpinan Stratelgi kulalitas pelrulsahaan haruls melrulpakan inisiatif dan 

komitmeln manajelmeln pulncak. Manajelmeln pulncak haruls melmimpin 

pelrulsahaanya ulntulk melningkatkan kulalitas hanya belrdampak kelcil 

telrhadap pelrulsahaannya.  

2. Pelndidikan Selmula pelrsonil pelrulsahan dari manajelr pulncak sampai 

karyawan opelrasional haruls melmpelrolelh pelndidikan melngelnai kulalitas. 

Aspelk-aspelk yang pelrlul melndapat pelnelkanan dalam pndidikan telrselbult 

mellipulti konselp kulalitas selbagai stratelgi bisnis, alat dan telknis 
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implelmelntasi stratelgi kulalitas, dan pelranan elkselkultif dalam implelmelntasi 

stratelgi kulalitas.  

3. Pelrelncanaan Prosels pelrelncanaan stratelgi haruls melncakulp pelngulkulran dan 

tuljulan kulalitas yang dipelrgulnakan dalam melngarahkan pelrulsahaan ulntulk 

melncapai visinya.  

4. Relvielw Prosels relvielw melrulpakan satul-satulnya alat yang paling elfelktif 

bagi manajelmeln ulntulk melngulbah pelrilakul organisasional. Prosels ini 

melrulpakan sulatul melkanismel yang melnjamin adanya konstan ulntulk 

melncapai tuljulan kulalitas.  

5. Komulnikasi Imple lmelntasi stratelgi kulalitas dalam organisasi dipelngarulhi 

olelh prosels komulnikasi dalam pelrulsahaan. Komulnikasi haruls dilakulkan 

olelh karyawan, pellanggan, dan stakelholdelr pelrulsahaan lainnya. Selpelrti 

pelmasok, pelmelgang saham, pelmelrintah, masyarakat ulmulm, dan lain-lain.   

6. Pelnghargaan dan pelngakulan Pelnghargaan dan pelngakulan melrulpakan 

aspelk yang pelnting dalam implelmelntasi stratelgi kulalitas. Seltiap karyawan 

yang belrprelstasi baik pelrlul dibelrikan pelnghargaan dan prelstasinya 

telrselbult diakuli. Delngan delmikian dibelrikan pelnghargaan dan prelstasinya 

telrselbult diakuli.  

Delngan delmikian dapat melningkatkan motivasi, moral kelrja, rasa bangga, 

rasa kelpelmilikan seltiap orang dalam organisasi, yang pada akhirnya dapat 

melmbelrikan konstribulsi belsar bagi pelrulsahaan dan bagi pellanggan yang dilayani.  
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Melnulrult Vincelnt Gaspelrsz dalam Ardanel (2017) melmbelntulk belbelrapa 

dimelnsi ataul atribult yang haruls dipelrhatikan dalam kulalitas Kulalitas Pellayanan 

pada indulstri jasa yaitul selbagai belrikult:  

1. Keltelpatan waktul Kulalitas Pellayanan adalah hal-hal yang pelrlu l 

dipelrhatikan di sini belrkaitan delngan waktul tulnggul dan waktul prosels.  

2. Akulrasi Kulalitas Pellayanan adalah delngan relaliabilitas Kulalitas Pellayanan 

dan belbas kelsalahan-kelsalahan kelpada konsulmeln.  

3. Kelsopanan dan kelramahtamahan dalam melmbelrikan Kulalitas Pellayanan 

telrultama bagi melrelka yang belrintelraksi langsulng delngan konsulmeln 

elkstelrnal, selpelrti: opelrator tellelpon, peltulgas kelamanan, pelngelmuldi, kasir 

dan peltulgas pelnelrima konsulmeln. Citra Kulalitas Pellayanan dari indulstri 

jasa sangat ditelntulkan olelh orang-orang dari pelrulsahaan yang belrada pada 

garis delpan dalam mellayani langsulng delnga konsulmeln elkstelrnal.  

4. Tanggulng jawab adalah belrkaitan delngan pelnelrimaan pelsan dan 

pelnanganan kellulhan dari konsulmeln.  

5. Kellelngkapan yaitul melnyangkult lingkulp Kulalitas Pellayanan dan 

keltelrseldiaan sarana pelndulkulng selrta Kulalitas Pellayanan komplelmelntelr 

lainnya.  

6. Kelmuldahan melndapatkan Kulalitas Pellayanan adalah belrkaitan delngan 

banyaknya oultlelt, banyak peltulgas yang mellayani selpelrti kasir, staff 

administrasi dll. Banyaknya fasilitas pelndulkulng selpelrti compultelr ulntulk 

melmprosels data.  

7. Variasi modell Kulalitas Pellayanan adalah belrkaitan delngan inovasi ulntulk 
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melmbelrikan polapola barul dalam Kulalitas Pellayanan selrta felatulrels dari 

Kulalitas Pellayanan.  

8. Kulalitas Pellayanan Pribadi adalah belrkaitan delngan flelksibilitas, 

pelnanganan pelrmintaan khulsuls dan selbagainya.  

9. Kelnyamanan dalam melmpelrolelh Kulalitas Pellayanan adalah belrkaitan 

delngan jangkulan baik lokasi, parkir kelndaraan, peltulnjulk-peltulnjulk rulang 

telmpat Kulalitas Pellayanan dan kelmuldahan dalam melmpelrolelh parkelr dan 

selbagainya.  

10. Atribult Pelndulkulng Kulalitas Pellayanan Lainnya belrkaitan delngan 

lingkulngan, kelbelrsihan, rulangan tulnggul, fasilitas mulsic, AC dan 

selbagainya.  

Belrdasarkan pelngelrtian diatas melnulrult pelnelliti dapat disimpullkan 

prinsipprinsip yang haruls ditelrapkan dalam mellakulkan Kulalitas Pellayanan 

adalah:  

1. Kelpelmimpinan Stratelgi  

2. Pelndidikan  

3. Pelrelncanaan Prosels  

4. Relvielw Prosels  

5. Komulnikasi Imple lmelntasi  

6. Pelnghargaan  

7. Variasi modell Kulalitas Pellayanan  

8. Kulalitas Pellayanan Pribadi  

9. Kelnyamanan 
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2.1.4.4 Indikator Kualitas Pelayanan  

Melnulrult Fitzsimmons dalam Zaelnal Mulkarom dan Mulhibuldin (2015) 

melngelmulkakan lima indikator Kulalitas Pellayanan yaitul:  

1. Relliability yang ditandai delngan pelmbelrian Kulalitas Pellayanan yang telpat 

dan belnar.  

2. Tangiblels yang ditandai delngan pelnyeldiaan yang melmadai sulmbelr daya 

lainnya.  

3. Relsponsivelnelss ditandai delngan kelinginan mellayani konsulmeln delngan 

celpat.  

4. Assulrancel yang ditandai tingkat pelrhatian telrhadap eltika dan moral dalam 

melmbelrikan Kulalitas Pellayanan.  

5. E lmpati yang ditandai tingkat kelmaulan ulntulk melngeltahuli kelinginan dan 

kelbultulhan konsulmeln. 

Ulntulk melngulkulr Kulalitas pellayanan sulatul jasa, maka dapat dilihat dari 

dimelnsi kulalitas jasa, belrikult ini (Tjiptono, 2014): 

1. Bulkti fisik: Pelnampilan fasilitas fisik, pelralatan, pelrsonil, dan bahan- 

bahan komulnikasi;  

2. Relliabilitas: Kelmampulan melmbelrikan jasa yang dijanjikan selcara akulrat 

dan andal. 

3. Daya tanggap: Kelseldiaan ulntulk melmbantul para pellanggan dan 

melnyampaikan jasa selcara telpat. 
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4. Kompeltelnsi: Pelngulasaan keltelrampilan dan pelngeltahulan yang dibultulhkan 

agar dapat melmbelrikan jasa yang dibultulhkan pellanggan. 

5. Kelsopanan: Sikap santuln, relspelk, pelrhatian dan kelramahan para staf lini 

delpan. 

6. Kreldibilitas: Sifat juljulr dan dapat dipelrcaya.  

7. Kelamanan: Belbas dari bahaya, risiko, ataul kelragul-ragulan.  

8. Aksels: Kelmuldahan ulntulk dihulbulngi dan ditelmuli. 

9. Komulnikasi: Melmbelrikan informasi kelpada para pellanggan dalam bahasa 

yang dapat melrelka pahami selrta sellalul melndelngarkan saran dan kellulhan 

melrelka.  

10. Kelmampulan melmahami pellanggan: Belrulpaya ulntulk melmahami 

pellanggan dan kelbultulhan melrelka. 

Melnulrult Lulpiyoadi dan Hamdani (2014) ada belbelrapa dimelnsi ataul indikator 

dalam kulalitas pellayanan, yaitul selbagai belrikult:  

1. Belrwuljuld (tangiblels) yaitul kelmampulan sulatul pelrulsahaan dalam 

melnulnjulkkan elksistelnsinya kelpada pihak lular. Pelnampilan dan 

kelmampulan sarana prasaranan fisik pelrulsahaan yang dapat melmelnulhi 

kelbultulhan melrulpakan bulkti nyata dari pellayanan yang dibelrikan olelh 

pelrulsahaan selbagai pelmbelri jasa. 

2. Kelandalan (relliability) yaitul kelmampulan sulatul pelrulsahaan dalam 

melmbelrikan pellayanan selsulai delngan apa yang dijanjikan selcara akulrat 

dan telrpelrcaya.  
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3. Keltanggapan (relsponsivelnelss) yaitul sulatul pelrulsahaan melmbelrikan 

kelbijakan ulntulk melmbantul dan melmbelrikan pellayanan yang celpat dan 

telpat kelpada pellanggan, dan delngan pelnyampaian informasi yang jellas.  

4. Jaminan dan Kelpastian (assulrancel) yaitul pelngeltahulan, kelsopan santulnan 

ulntulk melnulmbulhkan rasa pelrcaya para nasabah kelpada pelrulsahaan.  

5. E lmpati (elmphaty) yaitul melmbelrikan pelrhatian yang tulluls dan belrsifat 

individulal yang dibelrikan sulatul pelrulsahaan (pelgawai) kelpada para 

pellanggan delngan belrulpaya melmahami kelinginan pellanggan. 

2.1.5  Keputusan Pembelian 

2.1.5.1 Pengertian Keputusan Pembelian 

Melnulrult Amiru lllah dalam Lily Widyawati (2018), pe lngambilan kelpultulsaan 

dapat diartikan   se lbagai sulatul prosels pelnilaian dan pelmilihan dari be lrbagai 

altelrnatif selsulai delngan kelpelntingan-kelpelntingan telrtelntu l delngan melneltapkan 

sulatul pilihan yang dianggap paling melngulntulngkan. Kelpultulsan pelmbellian 

melrulpakan kelgiatan individul yang selcara langsu lng telrlibat dalam pe lngambilan 

kelpultulsan u lntulk mellaku lkan pelmbellian telrhadap produlk yang ditawarkan olelh 

pelnjulal. Pelngambilan kelpultulsan melrulpakan su latul kelgiatan individul yang selcara 

langsulng telrlibat dalam me lndapatkan dan melmpelrgu lnakan barang yang 

ditawarkan.    

  Melnulrult Boyd Walkelr (2020) Pelngampilan Kelpultulsan adalah Pe lngambilan 

kelpultulsan pelmbellian melrulpakan selbulah pelndelkatan masalah pada ke lgiatan 

manulsia melmbelli sulatu l produlk gulna melmelnulhi kelinginan dan kelbultulhan. Su latul 

kelpultulsan dapat dibulat hanya jika ada belbelrapa altelrnatif yang dipilih. Apabila 
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altelrnatif pilihan tidak ada, maka tindakan yang dilakulkan tanpa adanya pilihan 

telrselbult tidak dapat dikatakan melmbulat kelpultulsan. Pelngambilan kelpultulsan 

melrulpakan su latul kelgiatan individul yang selcara langsu lng telrlibat dalam 

melndapatkan dan melmpelrgulnakan barang yang ditawarkan.    

 Melnulrult (Kotlelr dan Kellle lr, 2016) melnyatakan kelpultulsan pelmbellian 

konsulmeln melrulpakan bagian dari pelrilakul konsulmeln yaitul stuldi telntang bagaimana 

individul, kellompok, dan organisasi melmilih, melmbelli, melnggulnakan, dan 

bagaimana barang, jasa, idel ataul pelngalaman ulntulk melmulaskan kelbultulhan dan 

kelinginan melrelka.  

Melnulrult (Bulchari Alma, 2016) melngelmulkakan bahwa kelpultulsan pelmbellian 

adalah sulatul kelpultulsan konsulmeln yang dipelngarulhi olelh elkonomi kelulangan, 

telknologi, politik, buldaya, produlk, harga, lokasi, promosi, physical elvidelncel, 

peloplel, procelss. Selhingga melmbelntulk sikap pada konsulmeln ulntulk melngolah 

selgala informasi dan melngambil kelsimpullan belrulpa relspons yang mulncull produlk 

apa yang akan dibelli. 

2.1.5.2 Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian   

Kelpultulsan Melmbelli pelrilakul konsulmeln adalah prosels yang telrjadi pada                

konsulmeln keltika ia melmultulskan melmbelli, apa yang dibelli, di mana dan bagaimana 

melmbellinya. Seltiap pelmbellian konsu lmeln telrcipta karelna adanya nelelds (kelbultulhan 

kelpelrlulan) atau l wants (kelinginan) atau l campulran keldulanya. Faktor-faktor yang 

melmpelngarulhi konsulmeln dalam pelngambilan kelpultulsan melmbelli: 

1. Faktor Lingku lngan yang te lrdiri atas: Faktor bu ldaya yang mellipulti, nilai-

nilai yaitu l norma yang dianult masyarakat, pe lrselpsi yaitu l cara pandang 
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selsulatul, prelfelrelnsi yaitu l rasa  sulka pada satul produlk dibandingkan produlk 

lain, belhavioulr yaitul kelbiasaan.    

2. Faktor Sosial me llipulti: Faktor ini adalah ke llompok yang me lmpelngarulhi 

anggota ataul komulnitas dalam melmbulat kelpultulsan telrhadap pelmbellian 

sulatul barang atau l jasa. Kellularga Faktor ini adalah ju lga pelnting pelngarulhnya 

bagi selselorang dalam me lmilih su latul barang atau l jasa. Pelran dan statuls 

selselorang di masyarakat                                             

3. Faktor Telknologi yang me llipulti: Transportasi pribadi, alat rulmah tangga, 

auldio visulal, intelrnelt dan sellullelr.    

4. Faktor Pribadi dari: ulsia, pelkelrjaan, kondisi elkonomi, kelpribadian hidu lp, 

dan konselp diri  

2.1.5.3 Proses Keputusan Pembelian 

Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2012) prosels kelpultulsan pelmbellian konsulmeln 

dikonselptulalisasikan dalam modell lima tahap prosels melmbelli. Modell telrselbult 

dapat dilihat pada gambar dibawah ini.  

Gambar 2.1  

Proses Keputusan Pembelian: Model Lima Tahap 

 

   Sumber : Kotler & Keller (2012) 

1. Pelngelnalan Masalah  

Prosels pelmbellian dimullai keltika pelmbelli melnyadari sulatul masalah ataul 

kelbultulhan yang dipicul olelh rangsangan intelrnal ataul elkstelrnal. Delngan 

rangsangan intelrnal, salah satul kelbultulhan normal selselorang selpelrti rasa 
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lapar dan hauls naik kel tingkat maksimulm dan melnjadi dorongan atau l 

kelbultulhan bias timbil akibat rangsangan elkstelrnal. Pelmasar haru ls 

melngidelntifikasi keladaan yang melmicul kelbultulhan telrtelntul delngan 

melngulmpullkan informasi dari seljulmlah konsulmeln.  

2. Pelncarian Informasi  

Sulmbelr informasi ultama dimana konsulmeln dibagi me lnjadi elmpat 

kellompok:  

a. Pribadi: Kellularga, telman, teltangga, relkan. 

b. Komelrsial: Iklan, situls Welb, wirainiaga, pelnyalulr, kelmasan, tampilan.  

c. Pulblik: Meldia massa, organisasi pelmelringkat konsulmeln.  

d. E lkspelrimelntal: Pelnanganan, pelmelriksaan, pelnggulnaan produlk.  

Julmlah dan pelngarulh rellativel dari sulmbelr-sulmbelr ini belrvariasi delngan 

informasi telrpelnting telntang selbulah produlk dari komelrsial yaitul sulmbelr 

yang didominasi pelmasar. Melskipuln delmikian, informasi yang paling 

elfelktif selring belrasal dari sulmbelr pribadi ataul sulmbelr pulblic yang 

melrulpakan otoritas indelpelndeln.  

3. E lvalulasi Altelrnatif  

Belbelrapa konselp dasar yang akan melmbantul kita melmahami prosels 

elbalulasi: Pelrtama, konsulmeln belrulsaha melmulaskan selbulah kelbultulhan. 

Keldula, konsulmeln melncari manfaat Pelngelnalan Masalah Pelncarian 

Informasi Pelrilakul Pasca Pelmbellian Kelpultulsan Melmbelli Pelnilaian 

Altelrnatif telrtelntul dari solulsi produlk. Keltiga, konsulmeln mellihat masing-

masing produlk selbagai selkellompok atribult delngan belrbagai kelmampulan 
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ulntulk melnghantarkan manfaat yang dipelrlulkan ulntulk melmulaskan 

kelbultulhan ini. Konsulmeln akan melmbelrikan pelrhatian telrbelsar pada 

atribult yang melnghantarkan manfaat yang melmnulji kelbultulhan. Kita 

selring dapat melnselgmelntasikan pasar sulatul produlk belrdasarkan atribult 

yang pelnting bagi belrbagai kellompok konsulmeln.  

4. Kelpultulsan Pelmbellian  

Dalam tahap elvalulasi, konsulmeln melmbelntulk prelfelrelnsi antarmelrelk dalam 

kulmpullan pilihan. Konsulmeln mulngkin julga melmbelntulk maksuld ulntulk 

melmbelli me lrelk yang paling disulkai. Dalam mellaksanakan maksuld 

pelmbellian, konsulmeln dapat melmbelntulk lima sulbkelpultulsan: melrelk, 

pelnyalulr, kulantitas, waktul dan meltodel pelmbayaran.  

5. Pelrilakul Pasca Pelmbellian  

Seltellah pelmbellian, konsulmeln mulngkin melngalami konflik dikarelnakan 

mellihat fitulr melngkhawatirkan telrtelntul ataul melndelngar hal-hal 

melnyelnangkan telntang melrelk lain dan waspada telrhadap informasi yang 

melndulkulng kelpultulsannya. Komulnikasi pelmasaran selharulsnya melmasok 

kelyakinan dan elvalulasi yang melmpelrkulat pilihan konsulmeln dan 

melmbantulnya melrasa nyaman telntang melrelk telrselbult. 

2.1.5.4 Indikator Keputusan Pembelian  

  Melnulrult Kotlelr (2016) kelpultulsan pelmbellian konsu lmeln melrulpakan pelrilaku l 

konsulmeln dalam melmilih dan melmbelli barang atau l jasa dalam me lmelnulhi 

kelbultulhannya. Dalam pe lmelnulhan kelbultulhan seltiap orang me lmiliki kelbultulhannya 

masing-masing selsulai delngan bagaimana sifat dan sikap yang dimilikinya, delngan 
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kata lain seltiap konsu lmeln melmiliki kelbiasaan yang belrbelda-belda dalam mellakulkan 

pelmbellian. Belrikult indikator – indikator kelpultulsan pelmbellian: 

Selsulai delngan apa yang dibultulhkan konsulmeln, selorang konsu lmeln akan 

melmbelli produ lk jika produlk telrselbult selsulai delngan apa yang dibultulhkan dan/ataul 

diinginkan konsu lmeln telrselbult pada waktul telrtelntul.   

1. Produlk melmiliki manfaat, produlk yang dipelrjulalbellikan akan lelbih 

melngulntulngkan apabila produlk telrselbult melmiliki nilai ataul manfaat yang 

belrarti bagi konsulmeln.   

2. Pelmbellian produlk yang belrullang, pelmbellian ullang akan dilakulkan jika 

konsulmeln melrasa pulas seltellah mellakulkan pelmbellian selbellulmnya pada 

produlk dan melrelk yang sama.   

3. Kelmampulan konsu lmeln dalam melmbelli produ lk, harga produlk yang 

melmulngkinkan konsu lmeln mampu l ulntulk melmbelli produlk telrselbult akan 

lelbih dipilih olelh konsulmeln karelna melnyelsulaikan delngan bu ldgelt yang 

dimilikinya pada saat itu l. 

Melnulrult Kotlelr & Amstrong (2016) Indikator kelpultulsan konsulmeln dalam 

melnelntulkan pelmbellian sulatul produlk ataul jasa adalah selbagai belrikult:  

1. Pelmilihan produlk  

Dalam pelmilihan produlk, produlseln haruls bisa melmulsatkan pelrhatian 

konsulmeln telrhadap produlknya agar belrminat melngellularkan ulangnya ulntulk 

melmbelli produlk delngan belrbagai pelrtimbangan altelrnatif yang ada.  

2. Pelmilihan melrelk  
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Produlseln haruls melngeltahuli bagaimana konsulmeln melmilih produlk, olelh 

karelna itul seltiap melrelk haruls melmpulnyai sulatul ciri ataul pelrbeldaan delngan 

melrelk yang lainya, ulntulk melmuldahkan konsulmeln dalam melngambil 

kelpultulsan pelmbelliannya.  

3. Pelmilihan telmpat pelnyalulr  

Seltiap konsulmeln melmpelrtimbangkan telmpat pelnyalulran yang akan di pilih, 

biasanya diselsulaikan delngan lokasi telrdelkat, harga yang mulrah, barang 

yang diseldiakannya lelngkap.  

 

4. Waktul pelmbellian  

Dalam melmilih waktul pelmbellian, seltiap konsulmeln melmiliki pelmilihan 

waktul yang belrbelda-belda diselsulaikan delngan kelsibulkan aktivitasnya, 

selpelrti seltiap hari, seltiap minggul, seltiap dula minggul selkali, tiga minggu l 

selkali ataul selbullan selkali.  

5. Julmlah pelmbellian  

Pelrulsahaan pelrlul melmpelrsiapakan banyaknya produlk yang akan dijulalnya, 

hal ini ulntulk melngantisiapsi kelmulngkinan konsulmeln akan melmbelli lelbih 

dari satul produlk.  

6. Meltodel pelmbayaran  

Produlseln haruls melmpelrsiapkan belrbagai altelrnatif meltodel pelmbayaran 

yang bisa dilakulkan olelh konsulmeln, karelna hal ini julga melrulpakan pelnelntul 

kelpultulsan pelmbelli bagi konsulmeln dalam melmbelli selbulah produlk ataul jasa. 
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Biasanya meltodel pelmbayaran ini dipelngarulhi olelh telknologi yang 

digulnakan pada saat transaksi pelmbellian 

Melnulrult Frans Abadi Cysara (2015) Indikator kelpultulsan pelmbellian adalima 

yaitul:  

1. Tahap melnarulh pelrhatian (Attelntion) Tahap melnarulh pelrhatian adalah 

tahapan dimana kita haruls bisa melmbulat para konsulmeln sadar akan 

kelbelradaan produlk telrselbult. Baik promosi melnggulnakan iklan celtak, tv, 

ataul jaringan pelrsonal lainnya.  

2. Tahap keltelrtarikan (Intelrelst) Tahapan keltelrtarikan seltellah belrhasil melraih 

pelrhatian konsulmeln, haruls dilakulkan follow ulp yang baik. Yaitul tahapan 

lelbih dalam melmbelrikan informasi produlk, melmbuljulk dan melmpu l 

melmbelrikan alasan kelnapa konsulmeln haruls melmbelli produlk yang kita 

tawarkan.  

3. Tahap belrhasrat/ belrniat (Delsirel) Tahap belrhasrat ataul belrniat adalah tahap 

melmbelrikan pelnawaran yang tidak dapat ditolak olelh konsulmeln, dimana 

agar timbull kelinginan dan hasrat ulntulk melmbelli produlk kita.  

4. Tahap ulntulk melmultulskan ulntulk aksi belli (Action) Tahap ulntulk 

melmultulskan aksi belli adalah tahapan dimana konsulme ln agar melngambil 

tindakan ulntulk melmullai me lmbelli produlk.  
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5. Tahapan satisfaction Tahapan satisfacion adalah tahapan akhir dimana 

konsulmeln melrasa pulas delngan produlk dan akhirnya melmultulskan ulntulk 

melmbelli produlk. 

 

2.2  Kerangka Pemikiran   

  Sulgiyono (2015) melnyatakan bahwa kelrangka belrpikir adalah selbulah modell 

konselptulal yang kelmuldian dimanfaatkan selbagai telori yang belrkaitan delngan 

belbelrapa faktor dalam pelnellitian ataul yang suldah diidelntifikasi selbagai sulatul 

masalah pelnting. Pelnelliti akan melnggambarkan ke lrangka pelmikiran yang be lrtuljulan 

melmuldahkan pelmbaca dalam melmahami hu lbulngan antar variabe ll pelnellitian yaitu l 

harga, ku lalitas pellayanan dan kelpultulsan pelmbellian.   

Gambar 2. 2  

Kerangka Pemikiran 

 

                                                                      H1 

                                                                      H2 

                                                                 

                                                                      H3 

                                                                       

                                         

Sulmbelr : Pelnullis, (2023) 

Keltelrangan :  

   : Parsial 

                                       : Simulltan   

  

Harga 

       (X1) 

 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Keputusan 

Pembelian 

(Y) 
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2.3  Hipotesis   

Melnulrult Sulgiyono (2018) hipotelsis melrulpakan jawaban selmelntara 

telrhadap ru lmulsan masalah. Kare lna sifatnya masih se lmelntara, maka pelrlu l 

dibulktikan kelbelnarannya mellaluli data elmpirik yang telrkulmpull. Dikatakan 

selmelntara, karelna jawaban te lrselbult baru l didasarkan delngan telori yang rellelvan 

saja bellulm didasarkan pada fakta – fakta elmpiris yang dipelrolelh mellalu li 

pelngulmpullan data. Belrdasarkan kelrangka belrpikir di atas, maka hipotelsis dalam 

pelnellitian ini adalah se lbagai belrikult:    

H1 :    Didulga harga melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian konsu lmeln pada Toko Jati Lu lhulr Kijang.    

H2 : Didulga Kulalitas Pellayanan melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian konsulmeln pada Toko Jati Lulhulr Kijang 

H3:   Didulga harga dan kulalitas pellayanan belrpelngarulh selcara simu ltan telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian konsu lmeln pada Toko Jati Lu lhulr Kijang. 

2.4  Penelitian Terdahulu   

Dalam melmullai pelnellitian ini, pelnelliti melnggulnakan belbelrapa pelnellitian 

telrdahullul ulntulk melmbantu l dan melndulkulng pelnelliti melndapatkan seljulmlah 

informasi tambahan yang me lndulkulng gagasan pelnullisan pelnelliti. Pelnelliti hanya 

melmilih belbelrapa pelnellitian telrdahullul yang rellelvan delngan pelnellitian ini. 

Telrdapat 5 pelnellitian telrdahullul yang rellelvan dan digulnakan olelh pelnelliti disini  

antara lain :  

1. Melnulrult pelnellitian Arwin, Delbora Silvia Hultagalulng, Vanelsa Belrlie ln 

(2020) yang be lrjuldull “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan 
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terhadap Keputusan Pembelian pada PT. Sari Melati Kencana 

Pematangsiantar”. Jurnal Ekonomi & Ekonomi Syariah , volume 3, 

nomor 1. Hasil pelnellitian melnulnjulkkan bahwa: (1) harga melmiliki elfe lk 

positif pada kelpultulsan pelmbellian, hal ini dibulktikan delngan nilai tcoulnt > 

ttablel (4.452 > 2.026) delngan nilai signifikansi 0.000 (sig ≤ 0.05), (2) 

kulalitas layanan melmiliki elfelk positif pada kelpultulsan. pelmbellian delngan 

tcoulnt > ttablel (7.401 > 2.026) delngan nilai signifikansi 0.000 (sig ≤ 0.05), 

(3) dan kulalitas layanan melmiliki elfelk positif pada kelpultulsan pelmbellian, 

ini dibulktikan delngan nilai Fcoulnt> Ftablel (49.320 > 3, 25) delngan nilai 

signifikansi 0.000 (sig ≤ 0.05).  

2. Sellanjultnya pada pelnellitian yang dilaksanakan Annanda Pultri 

Rohadatull’Aisy dan Asminah Rachmi (2023) yang be lrjuldull “Pengaruh 

Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen Di Super Indo Tlogomas Malang”. Jurnal Aplikasi Bisnis, 

volume 9, nomor 1. Hasil dari pelnellitian ini melnjellaskan bahwasannya 

harga belrelfelk baik dan pelnting pada pultulsan dalam melmbelli thitulng 3,505 

dan signifikansi 0,001. Delngan nilai hitulng selbelsar 3,998  dan  nilai  

signifikansi  selbelsar  0,000  delngan  itul  multul  pellayanan  belrelfelk  

baikjulga  pelnting  pada pultulsan pelmbellian. Hasil koelfisieln deltelrminasi 

delngan julmlah 0,514 yang belrarti bahwasannya 51,4% pultulsan dalam 

melmbelli ditelntulkan pada harga dan kulalitas pellayanan. Harga dan multu l 

layanan delngan simulltan (belrsama-sama) belrelfelk baik pada pultulsan 

melmbellidelngan nilai Fhitulng delngan julmlah66,133 dan signifikansi 0,000.  
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3. Kelmuldian pada pelnellitian Abdull Mulkti (2021) yang belrjuldull  “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Pada 

Kedai Kirani Coffee”. Jurnal Bina Manajemen, volume 10, nomor 1. 

Hasil pelnellitian melnulnjulkkan bahwa a) Kulalitas Pellayanan Belrpelngaru lh 

Positif dan Signifikan Telrhadap Kelpultasan Pelmbellian pada Keldai Kirani 

Coffelel, b) harga Belrpelngarulh Positif dan Signifikan Telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian pada Keldai Kirani Coffelel, c) Kulalitas Pellayanan dan harga 

selcara simulltan Belrpelngarulh Positif dan Signifikan Telrhadap Kelpultasan 

Pelmbellian pada Keldai Kirani Coffelel. Kata kulnci: Kulalitas pellayanan, 

Harga, Kelpultulsan Pelmbellian. 

4. Kelmuldian pada pelnellitian Hazimi Bimarulci Hazrati Havidz (2022) yang 

belrjuldull  “Effect of Price Perception and Service Quality on on 

Purchase Decisions”. Dinasti Internasional Journal of Economics, 

Finance and accounting, volume 3, nomor 4. Hasil dari artikell Tinjaulan 

Litelratulr ini adalah bahwa: 1) Pelrselpsi Harga belrpelngarulh pada Kelpultulsan 

Pelmbellian; dan 2) Kulalitas Layanan belrpelngarulh pada Kelpultulsan 

Pelmbellian. Telrlelpas dari 2 variabell elksogeln yang melmpelngarulhi variabe ll 

elndogeln Kelpultulsan Pelmbellian, masih banyak faktor lain telrmasu lk 

variabell Harga, Kulalitas Produlk dan Telmpat. 

5. Melnulrult pelnellitian Noro Fajar Prianggoro dan Profelssor Dr. Arifin Sitio, 

M.Sc. (2019) yang belrjuldull “Effect Of Service Quality And Promotion 

On Purchase Decisions And Their Implications On Customer 

Satisfaction”. International Journal of Engineering Technologies and 
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Management Research, volume 6, nomor 6. Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa (1) Kulalitas Layanan melmiliki elfelk positif dan 

signifikan telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian, (2) Promosi melmiliki elfe lk 

positif dan signifikan telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian, (3) Kulalitas 

Layanan melmiliki elfelk tidak langsulng yang signifikan telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan, (4) Promosi Belrpelngarulh selcara tidak langsulng selcara 

signifikan telrhadap Kelpulasan Pellanggan, dan (5) Kelpultulsan Pelmbellian 

melmiliki elfelk positif dan signifikan telrhadap Kelpulasan Pellanggan. 

6. Pelnellitian olelh Delbby Cynthia, Haris Helrmawan, Ahmad Izzuldin (2022), 

delngan juldull pelnellitian : “Pengaruh Lokasi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian”. Hasil dari pelnellitian ini adalah Hasil 

ulji  t  melnulnjulkkan  signifikan  lokasi  (0,690)  dan  kulalitas  pellayanan  

(0,908)  lelbih  belsar  dari  0,05, selhingga  selcara  parsial  tidak  

belrpelngarulh  selcara  signifikan  telrhadap  kelpultulsan  pelmbellian.  Hasil ulji 

F melnulnjulkkan nilai sifnifikansi selbelsar 0,900 lelbih belsar dari 0,05, 

selhingga selcara simulltan lokasi  dan  kulalitas  pellayanan  tidak  

belrpelngarulh  telrhadap  kelpultulsan  pelmbellian.  Ulji  koelfisieln deltelrminasi  

melnulnjulkkan  bahwa  (-0,029)  kelpultulsan  pelmbellian  dipelngarulhi  olelh  

lokasi  dan kulalitas pellayanan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN   

 

3.1 Jenis Penelitian  

Jelnis Pelnellitian dalam pe lnellitian ini, pelnelliti melnggulnakan meltodel 

pelnellitian ku lantitatif. Dimana, meltodel pelnellitian kulantitatif melrulpakan meltodel 

pelnellitian yang data-datanya dinyatakan dalam be lntulk angka (Tulkiran, 2016). 

Sifat Pelnellitian pada pelnellitian ini adalah asosiatif. Dimana, melnulrult 

pelnellitian asosiatif adalah pelnellitian belrtuljulan ulntulk melngeltahuli hulbulngan antara 

dula variabell ataul lelbih delngan pelnellitian ini maka dapat dibanguln sulatul telori 

yang dapat belrfulngsi ulntulk melnjellaskan, melramalkan dan melngontrol sulatul 

geljala pelnellitian yang be lrtuljulan ulntulk melngeltahuli hulbulngan antara du la variabe ll 

ataul lelbih, melncari pelranan, pelngaru lh, dan hulbulngan yang belrsifat selbab-akibat. 

(Suljarwelni, 2015)  

 

3.2   Jenis Data 

  Data adalah ku lmpullan informasi yang dapat dipelrolelh dari belrbagai 

pelnellitian atau l analisis yang te llah dilakulkan dan dapat belrbelntulk informasi 

nulmelrik, kulalitatif, atau l grafis. Jelnis data yang digulnakan dalam pelnellitian ini 

yaitul:   

3.2.1  Data Primer 

   Melnulrult Sulgiyono (2019) data prime lr adalah su lmbelr data yang langsu lng 

melmbelrikan data kelpada pelngulmpull data. Telknik pelngulmpullan data primelr yang 

dipelrolelh selcara langsu lng mellaluli pelngisian ku lelsionelr olelh pellanggan yang 
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belrbellanja di Toko Jati Lu lhulr Kijang. Hasil dari pelngisian ku lelsionelr telrselbult 

yang   

belrtuljulan u lntulk melngeltahuli bagaimana faktor inte lrnal dan faktor elkstelrnal dapat 

melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian.   

3.2.2  Data Sekunder    

  Melnulrult Sulgiyono (2019) data se lkulndelr yaitu l sulmbelr data yang tidak 

langsulng melmbelrikan data ke lpada pelngulmpull data, misalnya le lwat orang lain 

ataul lelwat dokulmeln. Dalam pe lnellitian ini yang melnjadi sulmbelr data selkulndelr 

adalah selsulai delngan Ulndang-Ulndang Keltelnagakelrjaan, bu lkul, julrnal, artike ll yang 

belrkaitan delngan topik pelnellitian melngelnai pelngaru lh harga dan kulalitas produlk 

pada kelpultulsan pelmbellian.   

   

3.3  Teknik Pengumpulan Data 

Pelngulmpullan data adalah be lrbagai cara yang digulnakan u lntulk 

melngulmpullkan data, me lnghimpuln, melngambil, atau l melnjaring data pelnellitian.    

3.3.1 Kuesioner    

Melnulrult Suljarwelni (2020) melrulpakan sulatul  telknik pelngulmpullan data 

yang dilakulkan delngan cara me lmbelri belbelrapa pelrtanyaan ataul pelrnyataan 

telrtullis kelpada relspondeln ulntulk dijawabnya. Ku lelsionelr melrulpakan telknik 

pelngulmpullan data yang e lfisieln bila pelnelliti tahu l delngan pasti dari Dalam 

pelnellitian ini pelnelliti melnyulsuln belbelrapa daftar pelrnyataan telrtullis selcara 

sistelmatis u lntulk melndapatkan data dan seljulmlah informasi dari konsu lmeln pada 

Toko Jati Lu lhulr Kijang melngelnai pelngarulh harga, dan kulalitas pellayanan 

telrhadap kelpultulsan pelmbellian bahan matelrial bangulnan di toko jati lulhulr kijang. 
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3.3.2  Studi Kepustakaan 

  Melnulrult Sulgiyono (2019) Stuldi Kelpulstakaan belrkaitan delngan kajian 

selcara telori mellaluli relfelrelnsi-relfelrelnsi telrkait delngan nilai, buldaya, dan norma 

yang belrkelmbang pada situlasi sosial yang ditelliti. Pelnellitian kelpulstakaan ini tidak 

telrlelpas dari litelratulr-litelratulr ilmiah. Dalam pelnellitian ini pelnelliti melnggulnakan 

bulkul, el-book, dan julrnal yang belrkaitan delngan variabell pelnellitian yang ingin 

ditelliti yaitu l melngelnai pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan pada ke lpultulsan 

pelmbellian produ lk. Data – data yang dipelrolelh dari su lmbelr – sulmbelr telrselbult akan 

digulnakan pelnelliti ulntulk dijadikan selbagai bahan relfelrelnsi.    

3.3.3  Dokumentasi  

Telknik pelngulmpullan data mellaluli doku lmelntasi adalah telknik 

pelngulmpullan data yang dilakulkan delngan cara melngulmpullkan data-data yang 

tellah telrseldia. Data-data telrselbult dapat belrulpa dokulmeln, catatan, relkaman, atau l 

foto. Dalam pe lnellitian ini pe lnullis melnggulakan data dari nota nota pe lmbellian dan 

dokulmeln toko yang re llelvan delngan pelnellitian ini. 

3.4  Populasi Dan Sampel    

3.4.1  Populasi    

Melnulrult (2017) popullasi adalah wilayah ge lnelralisasi yang te lrdiri atas 

obyelk yang melmpulnyai ku lalitas dan karaktelristik telrtelntul yang diteltapkan olelh 

pelnelliti u lntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik kelsimpullannya. Popu llasi dalam 

pelnellitian ini adalah pe lmbelli ataul konsulmeln yang belrbellanja di Toko Jati Lu lhulr 

Kijang dalam 3 tahu ln telrakhir. Ju lmlah pelmbelli telrselbult yaitu l 252 yang rinciannya 

dapat dilihat pada table dibawah ini: 
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Tabel 3.1 

Daftar Jumlah Konsumen Toko Jati Luhur 

Januari – Desember 2023 

Bulan Jumlah Pembeli 

Januari 30 

Februari 27 

Maret 28 

April 32 

Mei 35 

Juni 37 

Juli 40 

Agustus 42 

September 45 

Oktober 47 

November 50 

Desember 52 

  Sumber : Data yang diperoleh dari Toko Jati Luhur (2023) 

3.4.2  Sampel   

Melnulrult Sulgiyono (2017) sampe ll adalah bagian dari ju lmlah dan 

karaktelristik yang dimiliki olelh popu llasi telrselbult. Bila popu llasi belsar, dan pelnelliti 

tidak mulngkin melmpellajari selmula yang ada pada popullasi. U lntulk itul sampell yang 

diambil dari popu llasi haru ls belnar-belnar relprelselntativel (melwakili). Telknik 

sampling yang digulnakan pada pe lnellitian ini adalah pulrposivel sampling yang 

dimana melmpulnyai kritelria ulntulk melngisi ku lelsionelr yang diseldiakan pelnelliti. 

Sampell pada pelnellitian ini adalah se lbagian konsu lmeln ataul pellanggan yang pelrnah 

belrbellanja atau l belrlangganan di Toko Jati Lu lhulr. Pelnelntulan u lkulran sampell dalam 

pelnellitian ini pelnelliti melnggulnakan pelndapat dari Slovin, yaitu l delngan ru lmuls :    

n = N 

 

1 + N (el)2 
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 Keltelrangan :    

 n   = ulkulran sampell / ju lmlah relspondeln    

 N  = ulkulran popu llasi (pelmbelli di Toko Jati Lu lhulr Kijang dalam 3 tahu ln telrakhir 

selbelsar 252 orang) 

 el

2 = kellonggaran ke ltidaktellitian karelna kelsalahan pelngambilan sampe ll yang 

dapat ditolelrir. Dalam pe lnellitian ini el diteltapkan selbelsar 5% atau l 0,05  

Adapuln pelrhitulngan pelnelntulan sampell dalam pelnellitian ini adalah se lbagai belrikult 

:    

N =  N 

  1 + N (el)² 

  =    252  

  1 + 252 (0,05)² 

  =    252 

  1 + 252 (0,0025)² 

  =    252 

   1,63 

  = 154, 601226 

  = 155 

Belrdasarkan hasil pe lrhitulngan diatas, maka sampell yang digulnakan dalam 

pelnellitian ini adalah 155 re lspondeln. 

   

3.5  Definisi Operasional Variabel   

  Opelrasional variabe ll melrulpakan su latul atribult atau l nilai dari obye lk atau l 

kelgiatan yang melmiliki variasi te lrtelntul yang tellah diteltapkan olelh pelnelliti u lntulk 
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dipellajari dan kelmuldian ditarik kelsimpullannya. Dalam pe lnellitian ini te lrdapat dula 

variabell yaitu l variabell delpelndeln dan variabell indelpelndelnt. Belrdasarkan Fau lzi elt 

al., (2019) variabe ll delpelndeln melrulpakan variabell yang dipelngaru lhi olelh variabe ll 

lain dan variabell ini u lmulmnya dinotasikan delngan hulrulf Y. Seldangkan u lntulk 

variabell belbas adalah variabe ll yang melmbelri pelngarulh kelpada variabell lain dan 

dinotasikan dalam hu lrulf X. Dalam pe lnellitian ini variabe ll delpelndeln adalah 

kelpultulsan pelmbellian (Y) seldangkan variabell belbasnya adalah Pelngarulh harga 

(X1) Kulalitas pellayanan (X2 dan Kelpultulsan Pelmbellian (Y1).   

Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Indikator 
Butir 

Pertanyaan  
Skala 

 

Harga 

(X1) 

Pelngarulh harga melrulpakan 

salah satu l ulnsulr baulran 

pelmasaran yang se lring 

dijadikan selbagai bahan 

pelrtimbangan bagi  

konsulmeln dalam 

mellakulkan selbulah 

kelpultulsan pelmbellian. 

(Barulna Hadi Brata, 

Shilvana Hu lsani, 2017) 

1.   Katelrjangkaulan 

harga 

2. Kelselsulaian harga  

delngan ku lalitas 

produlk 

3. Daya saing harga. 

4. Kelselsulaian harga 

delngan manfaat 

Menurut kotler dan 

Amstrong (Lubis, 

2015). 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

Likelrt 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Pellayanan yaitu l seltiap 

tindakan  ataul kelgiatan 

yang dapat ditawarkan olelh 

satul pihak kelpada pihak 

lain pada dasarnya   

tidak  belrwuljuld  dan 

tidak melngakibatkan 

kelpelmilikan  apapu ln. 

(Kotlelr, 2018).   

1. Relliability   

2. Relsponsivelnelss   

3. Tangiblels   

4. Attelntion    

Menurut 

Fitzsimmons (Zaenal 

Mukarom dan 

Muhibudin, 2015). 

5,6 

7,8 

9,10 

11,12  

Likelrt 
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Variabel Definisi Indikator 
Butir 

Pertanyaan  
Skala 

 

Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Pelngambilan kelpultulsaan 

dapat diartikan   se lbagai 

sulatul prosels pelnilaian dan 

pelmilihan dari be lrbagai 

altelrnatif selsulai delngan 

kelpelntingan-kelpelntingan 

telrtelntul delngan 

melneltapkan su latul pilihan 

yang dianggap paling 

melngulntu lngkan Lily.   

(Widyawati, 2018)   

1. Selsulai delngan 

apa yang 

dibultulhkan 

konsulmeln. 

2. Produlk 

melmiliki 

manfaat. 

3. Pelmbellian produlk  

yang belrullang.   

4. Kelmampulan  

konsulmeln dalam 

melmbelli produ lk.    

 

13  

 

 

 

14 

 

 

15 

 

 

16 

Likelrt 

Sulmbelr : Data selkulndelr yang diolah (2023)   

   

 

3.6  Teknik Pengolahan Data   

  Pelngolahan data adalah se lbulah prosels yang dimana dalam melmpelrolelh 

data haruls melnggulnakan ru lmuls – rulmuls telrtelntul. Melnulrult Agulng & Yulelsti 

(2017) telrdapat belbelrapa tahapan dalam pe lngolahan data antara lain:    

1. Elditing    

E lditing melrulpakan pelngelcelkan atau l pelngkorelksian data yang su ldah 

telrkulmpull selbellulmnya. Seltellah mellakulkan pelngulmpullan data, pelnelliti 

haruls melmpelrhatikan apakah data yang su ldah telrkulmpull pelrlul dianalisis 

ataul tidak. Sellanju ltnya, pelnelliti julga haru ls melmbaca kelmbali poin – poin 

pelrtanyaan yang telrdapat di kulelsionelr agar dapat me lmastikan apakah 

jawaban su ldah telrlelngkapi atau l bellulm. Langkah mellakulkan elditing dalam 

pelnellitian ini digulnakan dalam pelnyulsulnan pelnellitian agar data yang 

suldah telrkulmpull tidak melragulkan dan dapat telrhindar dari ke lsalahan.    
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2. Coding  

Coding melrulpakan prosels pelmbelrian kodel – kodel pada tiap data yang ada. 

Hal ini belrkaitan delngan pelngolahan data keltika melnggulnakan kompu ltelr. 

Olelh karelna itu l, pada saat melngellola data sellulrulh variabell dibe lrikan kodel.    

3. Scoring 

Scoring melrulpakan tahap pe lmbelrian skor delngan cara melmbulat klarifikasi 

selrta melngkatelgorikan kelselsulaian antara jawaban dari ku lelsionelr delngan 

tanggapan relspondeln. Dalam melngisi atau l melnjawab ku lelsionelr, relspondeln 

hanya melngklik telrhadap jawaban yang yang diseldiakan olelh pelnelliti. 

Belrikult ini melrulpakan gambaran me lngelnai pilihan jawaban be lselrta bobot 

nilai yang akan dibelrikan  ole lh pelnelliti yaitu l :    

Tabel 3.3 

Pengukuran Skala Likert 

Tanggapan Nilai 

SS (Sangat Seltuljul) 5 

S (Seltuljul) 4 

N (Neltral) 3 

TS (Tidak Seltuljul) 2 

STS (Sangat Tidak Se ltuljul) 1 

Sulmbelr : Data yang diolah pelnelliti (2023).    

4. Tabullating    

Tabullating melrulpakan data yang disajikan belrbelntu lk tabell agar seltiap 

orang yang me lmbaca laporan pelnellitian mu ldah dalam melmahaminya. 

Tabell yang dibulat julga selbaiknya mampu l melringkas selmula data yang 

akan dianalisa. Tabe ll hasil tabu llasi dibagi keldalam tiga be lntulk selpelrti 

belrikult:    
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1) Tabell biasa, yaitu l tabell yang disulsuln belrdasarkan re lspon relspondeln 

yang  melmiliki tu ljulan telrtelntul.    

2) Tabell analisis, yaitu l tabell yang melmulat informasi yang te llah dianalisa.  

3) Tabell Pelmindahan, yaitu l tabell yang digulnakan u lntulk melmindahkan 

kodel dari ku lelsionelr delngan catatan lapangan se lhingga belrfulngsi 

melnjadi arsip.   

 

3.7  Teknik Analisis Data    

Melnulrult Sulgiyono (2019) me lngatakan bahwa telknik analisis data 

digulnakan u lntulk melngellompokkan data belrdasarkan variabe ll dan jelnis relspondeln, 

melntabullasi data be lrdasarkan variabe ll dari sellulrulh relspondeln, melnyajikan data 

tiap variabell yang ditelliti, melnjawab ru lmulsan masalah, dan melngulji hipotelsis 

yang tellah dirulmulskan di dalam pelnellitian. U lntulk pelnguljian pelnellitian ini, 

pelnelliti melnggulnakan SPSS ve lrsi 25. Belrikult ini melrulpakan telknik analisis data 

yang digulnakan olelh pelnelliti antara lain :    

 3.7.1 Uji Kualitas Data    

  Kulalitas data yang dipelrolelh delngan melnggulnakan alat instru lmeln 

pelnellitian yang dapat dielvalulasi delngan melnggulnakan dula u lji, yaitu l ulji validitas 

dan ulji  relliabilitas.    

3.7.1.1 Uji Validitas    

  Melnulrult Buldiastulti & Bandu lr (2018) ulji validitas su latul pelnellitian 

belrkaitan delngan seljaulh mana selorang pelnelliti melngulkulr apa yang se lharulsnya 

diulkulr. Ulji validitas digulnakan ulntulk melngulkulr valid tidaknya su latul kulelsionelr. 
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Sulatul kulelsionelr dikatakan valid jika pelrtanyaan ku lelsionelr mampu l ulntulk 

melngulngkapkan selsulatul yang akan diulkulr olelh kulelsionelr telrselbult. Dalam 

pelnellitian ini u lji validitas yang digulnakan adalah bivariatel pelarson (korellasi 

pelarson produlct momelnt) yang dimana ulji telrselbult digulnakan delngan cara 

melngkorellasikan masing–masing skor ite lm delngan skor total. Pelnelliti  

melnggulnakan u lji dula sisi delngan taraf signifikan 5% ataul 0,05 kritelria selbagai 

belrikult :  

a) Jika r hitu lng > r tabe ll (ulji 2 sisi delngan sig 0,05) maka instrulmeln ataul 

itelm pelrtanyaan belrkorellasi signifikan telrhadap skor total (dinyatakan 

valid).    

b) Jika r hitu lng < r tabe ll (ulji 3 sisi delngan sig 0,05) maka instru lmeln atau l ite lm 

pelrtanyaan tidak be lrkorellasi signifikan telrhadap skor total (dinyatakan 

tidak valid).    

3.7.1.2 Uji Realibilitas    

 Melnulrult Ardista (2021) ulji relalibilitas melrulpakan alat ulntulk melnilai su latul 

kulelsionelr yang melmiliki indikator dari su latul variabell atau l konstrulk. Selbulah 

kulelsionelr dinyatakan relliabell jika jawaban selselorang telrhadap su latul pelrnyataan 

konsisteln ataul stabil dari hari ke l hari. Jika su latul variabell melmiliki nilai Cronbach 

Alpha lelbih belsar dari 0,60 maka dianggap relliabell. Pelngulkulran relalibilitas dapat 

dilakulkan delngan dula cara yaitu l :    

a) Ulkulr ullang (relpelateld melasulrel), yaitu l pelmbelrian daftar pe lrtanyaan yang 

sama pada waktul yang belrbelda kelmuldian akan dilihat konsisteln atas 

jawabannya.  

b) Diulkulr satu l kali (onel shot), yaitu l kelandalan bu ltir pelrtanyaan delngan selkali 
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melnyelbar kulelsionelr kelpada relspondeln. Sellanjultnya, hasil skor te lrselbult 

akan diulkulr korellasinya antara skor jawaban pada bu ltir pelrtanyaan yang 

sama delngan bantu lan aplikasi SPSS yaitu l melnggulnakan fasilitas cronbach 

alpha (a). Sulatu l variabell akan relliabell apabila melmbelrikan nilai cronbach 

alpha > 0,60.    

Dalam pelnellitian ini, u lji relalibilitas akan dilakulkan delngan cara diulku lr 

satul kali (onel shot). Meltodel yang u lmulm digulnakan dalam me lngulkulr skala 

relntangan (selpelrti skala likelrt 1-5) yaitu l cronbach alpha. Sellanjultnya, u lntulk 

melnelntulkan instru lmeln variabell relliabell ataul tidak, maka akan digulnakan batasan 

0,60.    

3.7.2 Uji Asumsi Klasik    

  Ulntulk melngeltahuli ada tidaknya normalitas, mu lltikolinelaritas, 

aultokorellasi, dan heltelrokeldastisitas pada mode ll relgrelsi maka akan digulnakan u lji 

asulmsi klasik. Me lnulrult Ulman & Akbar (2017) re lgrelsi melrulpakan modell yang 

baik jika tellah melmelnulhi belbelrapa asu lmsi klasik, yaitu l data relsidulal telrdistribulsi 

normal, tidak adanya mu lltikolinelaritas dan heltelrokeldastisitas. U lji asulmsi klasik 

haruls telrpelnulhi karelna agar dipelrolelh modell relgrelsi delngan elstimasi yang bisa 

dan pelnguljian dapat dipelrcaya delngan belbelrapa cara selbagai belrikult :    

a) Ulji Kolmogorov Smirnov    

Jika nilai signifikan > 0,05 maka data telrdistribu lsi normal dan jika 

signifikan <  0,05 maka data telrdistribulsi tidak normal.    
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b) Ulji Histogram    

Data telrdistribu lsi normal adalah je lnis data yang be lnar. Data yang 

melnyimpang kelkiri atau l kelkanan melnulnjulkkan bahwa data telrselbult tidak  

telrdistribulsi normal.    

3.7.2.1 Uji Normalitas    

Melnulrult Fahmelyzan elt al., (2018) ulji normalitas adalah su latul jelnis analisis 

yang belrtu ljulan ulntulk melnelntulkan apakah su latul data telrdistribulsi normal atau l 

tidak normal de lngan cara melmbandingkannya delngan kellompok data ataul 

variabell. Ulji normalitas be lrgulna ulntulk melrelprelselntasikan data yang tellah 

dihasilkan delngan distribu lsi normal atau l dari popullasi normal. U lji normalitas 

dipelrlulkan karelna ulntu lk mellakulkan pelrhitulngan khu lsuls variabell jelnis lain delngan 

melmastikan bahwa nilai re lsidul melngikulti distribu lsi normal. Jika asu lmsi ini salah, 

maka ulji statistik tidak valid dan tidak dapat digulnakan. Adapu ln dasar 

pelngambilan u lntulk ulji normalitas data adalah :    

a) Jika data melnyelbar garis diagonal dan melngikulti garis diagonal atau l grafik 

histogramnya, maka re lgrelsi melme lnulhi asu lmsi normalitas.    

b) Jika data melnyelbar jaulh dari diagonal atau l tidak melngikulti arah garis 

diagonal atau l grafik histogram tidak me lnulnjulkkan distribu lsi normal, maka 

relgrelsi tidak melmelnulhi asulmsi normalitas.    

3.7.2.2 Uji Multikolinearitas  

Ulji mulltikolinelaritas sangat baik u lntulk melnelntulkan apakah ada saling 

keltelrgantu lngan yang belrlelbihan antara variabe ll indelpelndelnt dalam modell relgrelsi. 

Velrsi relgrelsi yang baik hampir tidak dipastikan tidak akan me lnimbullkan saling  

keltelrgantu lngan antar variabe ll belbas. Ulji mulltikolinelaritas antar variabe ll dapat 
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dipahami delngan melnggulnakan nilai indelpelndeln ulntulk keltidakselsulaian antar 

variabell (Azizah elt al., 2021). Fondasi krite lria pelnelntulannya ialah se lbagai 

belrikult: 

1. Jika nilai kore llasi > 0,80 maka H0 ditolak, belrarti te lrjadi masalah  

mulltikoline laritas.    

2. Jika nilai kore llasi < 0,80 maka H0 ditelrima, belrarti te lrjadi masalah  

mulltikoline laritas.    

3.7.2.4 Uji Heteroskedastisitas    

   Ulji heltelroskeldastisitas sangat e lfelktif ulntulk melreldulksi varian re lsidulal dari 

satul pelnglihatan kel pelnglihatan lainnya dalam mode ll relgrelsi. Keltika variancel dari 

relsidulal satul pelnglihatan selimbang disimpullkan homoskeldastisitas dan jika tidak 

selimbang disimpullkan heltelrokeldastisitas. Mode ll relgrelsi yang baik adalah 

homoskeldastisitas. U lntulk melngulji heltelroskeldastisitas dapat me lnggulnakan u lji 

Gleljselr. Ulji Gleljselr belrpelran dalam me lnghitulng relsidulal absolu lt pada variabe ll 

indelpelndeln (Almulnawwaroh & Marliana, 2018). Fondasi krite lria pelnelntulannya 

adalah selbagai belrikult :    

1) Jika nilai probabilitas < 0,05 maka H0 ditolak yang artinya telrjadi masalah 

heltelroskeldastisitas.    

2) Jika nilai probabilitas > 0,05 maka H0 ditelrima yang artinya tidak te lrjadi 

masalah heltelroskeldastisitas 

3.7.3  Analisis Regresi Linier Berganda    

Analisis disini u lntulk melmpreldiksi keladaan variabell delpelndeln. Namu ln ada 

lelbih dari du la variabell indelpelndeln selbagai pelnyelbab kelgagalan preldiksi. 

Disimpullkan bahwa analisis re lgrelsi linie lr belrganda akan dilakulkan delngan 
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seltidaknya du la variabell indelpelndeln (Astriawati, 2016). Analisis re lgrelsi dilakulkan 

ulntulk melngeltahuli pelngarulh word of moulth dan brand awarelnelss telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. Sellain itu l, analisis re lgrelsi linielr belrganda ju lga dapat 

digulnakan u lntulk mellakulkan pelnguljian kelbelnaran hipotelsis yang te llah dibulat. 

Modell relgrelsi linielr belrganda pada pelnellitian ini selbagai belriku lt :      

Y = α + β1χ1 + β2χ2 + el 

Keltelrangan :    

 Y    = Variabell Kelpultulsan Pelmbellian 

 a    = Konstanta   

 b  = Koelfisieln Relgrelsi Variabell  

 X1  =  Variabell Pelngarulh harga   

 X2 = Variabell Kulalitas 

 E l   = Standart Elrror 

3.7.4  Uji Hipotesis 

Ulji hipotelsis dalam pe lnellitian ini melnggulnakan ulji t dan ulji F. Ulji t 

digulnakan u lntulk melmbulktikan pelngarulh selcara parsial variabe ll indelpelndeln 

telrhadap variabell delpelndeln dan ulji F digulnakan ulntulk melmbulktikan pelngaru lh 

selcara selrelntak variabell indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln.    

 3.7.4.1 Uji t (Secara Parsial)    

Ulji t biasanya me lnulnjulkkan selbelrapa jau lh pelngarulh satu l variabell belbas 

ataul indelpelndelnt selcara individulal dalam melnelrangkan variasi variabe ll telrikat 

ataul delpelndeln. Dalam pe lnellitian ini u lji t akan digulnakan u lntulk melngeltahu li 

apakah modell relgrelsi variabell indelpelndelnt yaitul word of mou lth dan brand 

awarelnelss selcara parsial be lrpelngaru lh telrhadap variabell delpelndeln yaitu l kelpultulsan 
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pelmbellian pada tingkat kelpelrcayaan 95% atau l a = 5% delngan kritelria 

pelnguljiannya selbagai belrikult :    

1) Taraf signifikansi (a = 0,05).    

2) Jika nilai t hitu lng > t tabell, maka variabell indelpelndeln belrpelngarulh 

telrhadap variabell delpelndeln.    

3) Jika nilai t hitu lng < t tabell, maka variabell indelpelndelnt tidak 

belrpelngarulh telrhadap variabell delpelndeln.    

3.7.4.2 Uji F (Secara Simultan)    

Dalam u lji F ataul ulji koelfisieln relgrelsi dilakulkan selcara selrelntak dan 

kelsellulrulhan, hal ini gu lna melngeltahuli adanya pelngarulh variabell indelpelndeln (X1, 

X2) selcara kelsellulrulhan telrhadap variabell delpelndeln (Y). Ulji ini dilakulkan u lntulk 

melngeltahuli pelngarulh telrselbult selcara signifikan. Pe lngambilan kelpultulsan telrselbult 

dilakulkan belrdasarkan :    

 1. Belrdasarkan nilai f hitu lng dan f tabell    

a. Jika nilai f hitu lng > f tabell, maka variabe ll indelpelndeln belrpelngarulh 

telrhadap variabell delpelndeln.    

b. Jika nilai f hitu lng < f tabell, maka variabe ll indelpelndeln tidak belrpelngarulh 

telrhadap variabell delpelndeln.    

 2.  Belrdasarkan nilai signifikansi hasil oultpult pada aplikasi SPSS    

a. Jika nilai sig < 0,05 maka variabe ll indelpelndeln belrpelngarulh signifikan 

telrhadap variabell delpelndeln. 

b. Jika nilai sig > 0,05 maka variabe ll indelpelndeln tidak belpelngarulh signifikan 

telrhadap variabell delpelndeln.    
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3.7.4.3 Koefisien Determinasi (R2) 

Nilai koelfisieln deltelrminasi adalah se lbulah parameltelr yang melmpelrlihatkan 

tingginya intelraksi dari variabe ll indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln. Nilai 

koelfisieln deltelrminan belrada di angka 0 dan 1. Nilai koelfisie ln deltelrminan yang 

melngarah kel angka 0 (nol) artinya ke lkulatan selmula variabell indelpelndeln dalam 

melnelrangkan variabe ll delpelndeln sangat telrbatas. Seldangkan jika nilai koe lfisie ln 

deltelrminan yang melngarah kel angka 1 (satul) artinya variabe ll indelpelndeln dapat 

disimpullkan selmakin valid saat me lnginformasikan hal yang dipaparkan u lntulk 

melmpreldiksi variabell delpelndeln (Ariyanti, 2018).   
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