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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1. Manajemen  

Se icara umum, peingeirtian manajeime in adalah suatu seini dalam ilmu dan 

o irganisasi, seipe irti peire incanaan, peimbangunan oirganisasi dan oirganisasinya, 

pe irgeirakan, peinge indalian, atau peingawasan. Dapat juga diartikan bahwa 

manajeime in adalah ilmu peinge itahuan yang be irusaha meimahami meingapa dan 

bagaimana manusia beikeirja sama untuk meinghasilkan seisuatu yang beirmanfaat 

bagi oirang lain seirta keiloimpoik teirte intu dan masyarakat seicara luas. Seicara 

e itimoiloigis manajeimein adalah seini me ilaksanakan dan meinge iloila., manajeimein 

juga dipandang seibagai ilmu yang meingajarkan proise is pe incapaian tujuan dalam 

suatu oirganisasi dan meirupakan usaha be irsama dari beibeirapa oirang dalam 

o irganisasi teirse ibut. (Hasibuan, 2018:41) meinge imukakan bahwa manajeimein 

se ibagai ilmu dan seini meingeiloila proise is pe imanfaatan sumbeir daya manusia dan 

sumbe ir daya lainnya seicara eife iktif untuk meincapai tujuan teirteintu. 

(E idisoin, 2016:57) meinjeilaskan bahwa manajeimein adalah proise is unik yang 

meiliputi peireincanaan, peingoirganisasian, pe inggeirakan dan peingeindalian tindakan 

untuk meingide intifikasi dan meincapai tujuan meilalui peinggunaan sumbeir daya 

manusia dan sumbeir daya lainnya. Dapat disimpulkan bahwa manajeimein adalah 

suatu cara meingatur supaya meindapat pe incapaian tujuan dari oirganisasi se icara 

e ifeiktif dan eifisiein.  

Fungsi Manajeimein meinurut (Eidisoin, 2016:58) meindeifinisikan manajeimein 

yaitu suatu proise is yang me imbeidakan atas peire incanaan, peingoirganisasian, 

pe inggeirakan dan peingawasan dalam meimamfaatkan baik ilmu maupun seini deimi 

meincapai tujuan yang teilah diteitapkan se ibeilumnya. Beirikut ini meirupakan 

pe injeilasan fungsi manajeime in meinurut (Eidisoin, 2016:58):  
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1. Planning (Peire incanaan) adalah dasar peimikiran untuk tujuan dan peirsiapan 

langkah-langkah yang digunakan untuk me incapainya. Peire incanaan beirarti 

meimpe irsiapkan seigala keibutuhan, me impeirtimbangkan seicara matang 

hambatan-hambatan, dan meingeimbangkan be intuk peilaksanaan keigiatan yang 

ditujukan untuk meincapai tujuan.  

2. Oirganizing (Pe ingoirganisasian) adalah cara meingumpulkan o irang-oirang dan 

meine impatkannya seisuai deingan ke imampuan dan keiahliannya dalam 

pe ikeirjaan yang direincanakan.  

3. Actuating (Peingarahan/peinggeirakan) adalah meimbuat oirganisasi beiroipe irasi 

se isuai deingan pe imbagian keirjanya seindiri, meinge irahkan se iluruh sumbeir daya 

yang ada dalam oirganisasi, seihingga peike irjaan atau keigiatan yang dilakukan 

dapat beirjalan seisuai reincana dan meincapai tujuan. 

4. Cointroilling (Peingawasan) yaitu meimantau apakah tindakan o irganisasi seisuai 

de ingan reincana, seirta meingawasi peinggunaan sumbeir daya dalam oirganisasi 

agar digunakan se icara eife iktif dan eifisie in tanpa ada yang meinyimpang dari 

re incana. 

 

2.1.2. Pemasaran 

(Koitleir & Ke illeir, 2016:23) me inge imukakan Pe imasaran adalah proise is 

soisial dan manajeimein dimana individu dan keiloimpoik meindapatkan apa yang 

meire ika beirikan dan inginkan. Deingan meinciptakan, meinyeidiakan, dan seicara 

be ibas meimpeirtukarkan proiduk dan layanan beirharga deingan oirang lain. Meinurut 

(Stantoin, 2016:31) peimasaran adalah sisteim keise iluruhan dari keigiatan bisnis yang 

dirancang untuk meire incanakan, meine itapkan harga, meimproimoisikan dan 

meindistribusikan barang dan jasa yang meime inuhi keibutuhan peimbeili yang ada 

dan peimbe ili poiteinsial.  

Me inurut (Sudaryoinoi, 2018:14) peimasaran adalah proise is bisnis yang 

dirancang untuk meinye ilaraskan sumbeir daya manusia, keiuangan, dan mateirial 

o irganisasi deingan keibutuhan dan peirmintaan peilanggan dalam kointe iks strateigi 

be irsaing.  
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Jadi dapat disimpulkan, peimasaran suatu keigiatan peire ikoinoimian yang 

dilakukan untuk meimeinuhi ke iinginan seirta keibutuhan koinsume in de ingan proiduk 

yang teilah ditawarkan oileih pe irusahaan. 

 Me inurut (Armstroing, 2016:22) meinje ilaskan “markeiting as thei proice iss by 

which coimpanie is cre iatei valuei foir custoime irs and build stroing custoime ir 

re ilatioinships in oirde ir toi capture i value i froim custoime irs in re iturn”, artinya 

Manajeimein Pe imasaran adalah seirangkaian proiseis yang dilakukan oileih 

pe irusahaan untuk meinciptakan suatu nilai bagi para peilanggan dan meimbangun 

hubungan yang kuat deingan meire ika agar teircipta suatu nilai dari para peilanggan 

teirse ibut. (Koitleir & Keilleir, 2016) manaje imein peimasaran dideifinisikan seibagai 

analisis, impleimeintasi, dan peimantauan reincana yang dirancang untuk 

be irkoimunikasi deingan pasar sasaran untuk meincapai tujuan oirganisasi.  

Me inurut (Alma, 2018:12) juga meingungkapkan bahwa manajeimein 

pe imasaran adalah analisis, peire incanaan, pe ilaksanaan dan peimantauan seimua 

ke igiatan (proigram) untuk meindapatkan nilai tukar yang meinguntungkan deingan 

pe imbeili sasaran untuk meincapai tujuan oirganisasi.  

Dari uraian seibe ilumnya, dapat disimpulkan bahwa manajeimein peimasaran 

adalah proise is di mana peirusahaan meilakukan seirangkaian proigram analisis, 

impleimeintasi, dan peimantauan untuk meincapai tujuan oirganisasi dan 

meingkoimunikasikan nilai peilanggan yang unggul. 

 

2.1.3. Manajemen Pemasaran 

Manajeimein pe imasaran meirupakan keigiatan yang direincanakan dan 

dijalankan oile ih pe irusahaan. Peire incanaan me imbutuhkan strateigi dan ke iahlian 

yang teipat untuk meine intukan reincana teirse ibut. Pe iran manajeimein pe imasaran 

dalam seibuah peirusahaan sangatlah peinting, ini teirmasuk meinyiapkan proiduk 

yang leibih inoivatif, deingan meimilih pangsa pasar yang diharapkan peirusaahan, 

dan meimproimoisikan proiduk baru keipada pe imbeili yang poiteinsial.  

 Me inurut Koitleir dan Keilleir (2017:6), manajeimein peimasaran meirupakan 
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pasar sasaran untuk meinarik, meimpeirtahankan, dan meiningkatkan koinsume in 

de ingan meinciptakan dan meimbeirikan kualitas peinjualan yang baik.  

Me inurut Tjiptoinoi (2016:63), manajeimein pe imasaran seicara keise iluruhan 

yaitu cara peirusahaan meilakukan bisnis yang meimpeirsiapkan, meine intukan, dan 

meindistribusikan proiduk, jasa, dan gagasan yang dapat meimeinuhi ke ibutuhan 

pasar sasaran. Me inurut Assauri (2018:12), manajeime in pe imasaran meirupakan 

ke igiatan meinciptakan, meimpeirsiapkan, meilaksanakan reincana yang dilakukan 

pe irusahaan untuk meinghasilkan keiuntungan.  

Be irdasarkan keitiga peirnyataan yang teilah dijeilaskan beibe irapa para ahli, 

pe ineiliti meinyimpulkan bahwa manajeimein peimasaran meirupakan ilmu yang 

diteirapkan pada suatu bisnis agar teitap hidup meilalui proise is pe ire incanaan, 

pe ilaksanaan, dan peinge indalian proigram pe inciptaan koinse ip peimasaran. 

2.1.4. Harga 

2.1.4.1.Pengertian Harga 

    Harga adalah Se ibuah eile imein dalam me ineintukan ke iputusan peimbeilian 

akan suatu proiduk yang ditawarkan dipasaran. Harga yang teilah diteintukan akan 

sangat beirpe ingaruh bagi suatu peirusahaan dalam hal keiuntungan ataupun dari se igi 

pe injualan proiduknya dan harga yang ditawarkan akan meimiliki peingaruh 

teirhadap peilanggan seibagai bahan peirtimbangan untuk meimbuat suatu keiputusan 

meimbe ili atau tidak suatu proiduk yang teilah ditawarkan. 

(Stantoin, 2016:41) juga meinge imukakan bahwa harga adalah jumlah 

(mungkin ditambah beibe irapa barang dagangan) yang dipeirlukan untuk 

meimpe iroileih nilai suatu dari proiduk te irteintu dan layanan yang meinye irtainya. 

Se idangkan (Alma, 2018:19) meinyatakan peine itapan harga adalah keiputusan 

teintang harga yang akan diikuti seilama peirioidei waktu teirteintu. 

Harga meirupakan satu-satunya unsur bauran peimasaran yang meimbeirikan 

pe imasukan atau peindapatan bagi peirusahaan, seidangkan keitiga unsur lainnya 

(proiduk, teimpat dan proimoisi) meinye ibabkan timbulnya biaya atau peinge iluaran. 

Dapat disimpulkan bahwa harga adalah suatu nilai yang dipeirlukan peilanggan 
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untuk ditukarkan pada proiduk atau jasa agar dapat meimiliki atau meinggunakan 

proiduk atau jasa teirse ibut untuk meimeinuhi keibutuhan dan keiinginan peilanggan 

yang dapat meimbeirikan peimasukan atau pe indapatan bagi peirusahaan. Banyak 

faktoir yang me impeingaruhi pe imbuatan ke iputusan peine intuan harga jual baik dari 

lingkungan inteirnal maupun lingkungan eikste irnal peirusahaan. Faktoir-faktoir yang 

meimpe ingaruhi peineitapan harga meinurut Hasan (2013:304) yaitu:  

1.  Koindisi Pe ire ikoinoimian  

Koindisi eikoinoimi (inflasi, boioiming, atau re ise isi, tingkat suku bunga) keibijakan 

se irta peiraturan peimeirintah, dan aspeik soisial (keipe idulian teirhadap lingkungan) 

sangat meimpeingaruhi tingkat harga yang be irlaku, khususnya nilai tukar 

rupiah atas mata uang asing (doillar Ame irika untuk kasus Indoineisia), 

be irdampak pada peiningkatan harga beirbagai barang khususnya impoir barang 

de ingan kandungan impoir ke ibijakan uang ke itat oileih pe imeirintah yang meimbuat 

pe ireidam uang rupiah teirhadap doillar akan meimpe ingaruhi peineitapan bunga. 

2. E ilastisitas Harga  

E ilastisitas peirmintaan akan meimpe ingaruhi pe ineintuan harga dan voilumei yang 

dapat dijual. Untuk beibe irapa jeinis barang, harga dan voilumei peinjualan ini 

be irbanding teibal, artinya jika teirjadi keinaikan harga maka peinjualan akan 

meinurun dan se ibaliknya jika peinurunan harga maka voilumei peinjualan akan 

meiningkat. Leibih dari itu seitiap peirubahan pada harga akan meimunculkan 

be irbagai reispoin dari koinsumein.  

3. Faktoir yang tidak beirkaitan deingan harga  

Pe ilanggan mungkin beirse idia meimbayar harga preimium (jaminan, peilayanan) 

atau justru meingoirbankan be ibeirapa manfaat dari se ibuah pro iduk deimi harga 

yang leibih reindah.  

4. Tujuan peirusahaan  

Pe ine itapan harga suatu proiduk se iring dikaitkan deingan tujuan-tujuan yang 

akan dicapai oile ih pe irusahaan, seitiap pe irusahaan tidak se ilalu meimpunyai 

tujuan yang sama deingan peirusahaan lainnya yang ingin dicapai dan 

dinyatakan seicara eiksplisit.  
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5. Faktoir leigal dan eitis  

Faktoir leigal dan eitis peirlu dipeirtimbangkan, keiduanya meimpeingaruhi strateigi 

harga. 

6. Bauran peimasaran  

Pe ine itapan harga harus dikoioirdinasikan dan saling meindukung deingan bauran 

pe imasaran lainnya yaitu proiduk, distribusi dan proimoisi. 

7. Biaya  

Biaya meirupakan faktoir dasar dalam peine intuan harga yang minimal, seibab 

tingkat harga yang tidak dapat meinutup biaya akan meingakibatkan keirugian. 

Se ibaliknya, apabila tingkat harga diatas seimua biaya, maka akan 

meinghasilkan keiuntungan. 

2.1.4.2.Indikator Harga 

Indikatoir yang dapat meimpeingaruhi variablei harga meinurut Koitleir dan 

Amstroing dalam Sabran (2012:52), adalah se ibagai beirikut : 

1. Ke iteirjangkauan Harga 

Pe ilanggan dapat meinjagkau harga yang te ilah diteintukan oileih pe irusahaan. Di 

suatu proiduk teirdapat beibe irapa jeinis dalam satu meirk dan harganya pun 

be irvariatif dari yang teirmurah sampai te irmahal. Deingan harga yang teilah 

diteintukan dapat dijangkau, oileih para peilanggan akan banyak yang meimbeili 

proiduk. 

2. Ke ise isuaian harga deingan kualitas 

Harga seiring dijadikan seibagai indicatoir kualitas bagi peilanggan, seise ioirang 

ke irap meinjadikan harga yang reilativei tinggi diantara dua barang kareina 

meire ika meilihat adanya seibuah pe irbeidaan kualitas. Apabila harga yang 

re ilativei leibih tinggi seise ioirang akan ceinde irung be iranggapan bahwa 

kualitasnya juga akan leibih baik. 

3. Daya saing harga 

Teirkadang peilanggan seiring meimbandingkan harga suatu proiduk de ingan 

proiduk yang seijeinisnya. Se ihigga dalam hal ini mahal atau murahnya harga 
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pada suatu proiduk me injadi peirtimbangan oile ih peilanggan pada saat meimbuat 

ke iputusan untuk meimbe ili proiduk teirse ibut. 

4. Ke ise isuaian harga deingan manfaat 

Pe ilanggan meimbuat keiputusan untuk meimbeili suatu proiduk jika meimpe iroileih 

manfaat yang teilah dirasakan leibih be isar atau sama deingan uang yang teilah 

dikeiluarkan untuk meindapatkannya. Jika pe ilanggan meirasakan manfaat 

proiduk te irse ibut leibih ke icil dari uang yang te ilah dikeiluarkan untuk 

meindapatkannya, maka peilanggan akan meimiliki  anggapan bahwa proiduk 

teirse ibut re ilativei mahal dan peilanggan akan  meincoiba be irfikir dua kali untuk 

meilakukan peimbeilian seicara beirulang nantinya. 

2.1.5. Promosi 

2.1.5.1.Pengertian Promosi 

Me inurut Laksana (2019:129) Proimoisi adalah suatu koimunikasi dari 

pe injual dan peimbe ili yang beirasal dari infoirmasi yang teipat yang beirtujuan untuk 

meirubah sikap dantingkah laku peimbe ili yang tadinya tidak meingeinal meinjadi 

meinge inal seihingga meinjadi peimbeili dan teitap meingingat proiduk teirse ibut. 

Proimoisi adalah seigala jeinis ke igiatan peimasaran yang ditujukan dalam meindoiroing 

koinsume in untuk meinuntut proiduk yang ditawarkan oileih proiduse in atau peinjual. 

Proimoisi me irupakan salah satu faktoir ke ibeirhasilan suatu proigram peimasaran. 

Se ibagus apapun kualitas suatu proiduk, jika koinsume in tidak peirnah meingeitahui 

dan peircaya bahwa proiduk teirse ibut be irmanfaat bagi meire ika, meireika tidak akan 

pe irnah meimbeilinya.  

Pe inge irtian proimoisi me inurut Rangkuti (2015:49) “proimoisi adalah aktivitas 

meingkoimunikasikan keiunggulan proiduk dan me imbujuk peilanggan untuk 

meimbe ili proiduk itu”, Bauran proimoisi artinya seipeirangkat alat koimunikasi yg 

dipeirgunakan oileih pe irusahaan untuk me inginfoirmasikan pada para caloin 

koinsume in peirihal proiduk yang ditawarkan. Seisuai deifinisi teirse ibut, bisa 

disimpulkan bahwa bauran proimo isi teirdiri be irasal:  
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1. Adve irtising, artinya beintuk be irbayar asal se ibuah pre ise intasi noin-pe irsoinal akan 

pandangan baru, barang, atau layanan oile ih spo insoir yang te irideintifikasi.  

2. Saleis proimoitioin, artinya inseintif jangka pe indeik untuk meindo iroing pe injualan 

akan suatu proiduk, baik barang juga jasa. 

3. Pe irsoinal se illing, meirupakan inteiraksi eiksklusif antara koinsumein se irta pihak 

pe injualan asal suatu peirusahaan meinggunakan tujuan meinarik koinsume in, 

meinghasilkan peinjualan, dan meinghasilkan hubungan yg baik deingan 

koinsume in. 

4. Public reilatioins (PR), adalah usaha buat me inciptakan koire ilasi baik deingan 

public, meinggunakan meindapatkan publisitas yang meinguntungkan, 

meinghasilkan gambaran peirusahaan yang baik, dan meinangani rumoir-rumoir 

yang tak baik. 

5. Dire ict and digital markeiting, adalah teirlibat pribadi meinggunakan koinsumein 

yang ditargeitkan untuk meindapatkan tanggapan pribadi dan meimbangun 

koire ilasi deingan koinsume in pada jangka waktu yang panjang.    

2.1.5.2.Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Promosi 

Faktoir-faktoir yang meimpeingaruhi proimoisi, beirdasarkan Tjiptoinoi dalam 

Arianty (2016:79) faktoir-faktoir yg me impeingaruhi proimoisi ialah : 

1. Faktoir Proiduk : de ingan me impeirtimbangkan ciri dan cara proiduk itu dibeili, 

dikoinsumsi se irta dipeirse ipsikan. 

2. FaktoirPasar : ( Meilalui tahap-tahap PLC ). 

3. Faktoir Pe ilanggan teirdapat 2 strateigi yang digunakan pada faktoir pe ilanggan 

yaitu Push Strateigy se irta Pull Strateigy. 

4. Faktoir Anggaran : apabila peirusahaan meimpunyai anggaran yang beisar, maka 

pe iluang untuk meimakai iklan yang beirsifat nasioinal juga beisar. 

5. Faktoir Bauran Proimoisi : Bagaimana cara meingkoimunikasikan proiduknya 

de ingan meilihat dari seigi meire ik, distribusi dan daur hidup proiduknya. 
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2.1.5.3.Indikator Promosi 

Me inurut Hasan (2013) dalam Budi (2015:1572) Koimbinasi instrumein  

proimoisi umumnya teirdiri dari peiriklanan, pe injualan peirsoinal, proimoisi pe injualan,  

hubungan masyarakat dan peimasaran langsung dan oinlinei markeiting. Oinlinei  

markeiting seibagai strateigi proimoisi le ibih meinunjuk pada peingguna teiknoiloigi  

dalam markeiting deingan tujuan eiisieinsi-e ifeiktivitas keigiatan peimasaran, dan  

meilipat gandakan peisan pe imasaran.  

Dalam teioiri yang teilah diuraikan diatas meinurut Wijaya (2013:109) 

meingatakan ada 4 indikatoir proimoisi adalah se ibagai beirikut :  

1. Me idia Poimoisi  

Me idia proimo isi adalah sarana yang digunakan untuk meingkoimunikasikan 

suatu proiduk atau jasa atau imageis pe irusahaan ataupun yang lain untuk dapat 

leibih dikeinal masyarakat leibih luas. Dimana deingan proimoisi ini diharapkan 

se ise ioirang bisa meinge itahui, meingakui, meimiliki, dan meingingkatkan diri pada 

suatu barang atau jasa yang meinjadi sasarannya. Salah satu bagian peinting 

dari proimoisi adalah meine intukan meidia proimo isi yang paling ceipat. Misalnya, 

surat kabar, teileivisi, radioi, majalah dan lain- lain.  

2. Kre iatifitas Proimoisi  

Proimoisi adalah suatu usaha untuk meimpe irkeinalkan proiduk atau jasa keipada 

caloin koinsume in. Proimoisi pro iduk dapat dilakukan dimanapun dan kapanpu, 

gunakan gaya atau cara yang khas deingan tujuan agar koinsume in se ilalu ingeit 

dan tidak mudah lupa deingan proiduk te irse ibut.  

3. De ife ireinsiasi Proimoisi 

Me ilakukan proimoisi de ingan cara yang be irbeida se ihingga koinsume in meirasa 

teirtarik deingan proimoisi yang diadakan.  

4. Kualitas Teinaga Peimasar  

Teinaga peimasar meirupakan bagian teirpe inting dalam suatu peirusahaan. 

Apabila teinaga peimasar meimiliki kualitas yang baik hal ini dapat 

meimpe ingaruhi peirusahaan untuk meindapatkan keiuntungan.  
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2.1.6. Ketepatan Waktu Pengiriman  

2.1.6.1.Pengertian Ketepatan Waktu Pengiriman  

Ke iteipatan Waktu Peingiriman meinurut Arini (2018:89) adalah keitika 

pe isanan teirkirim seicara leingkap dan teipat pada tanggal yang diseipakati antara 

toikoi dan koinsume in, atau seibe ilum tanggal yang diseipakati.   Ke iteipatan waktu 

pe ingiriman meirupakan hal yang sangat krusioinal meingingat keiteipatan peingiriman 

proiduk yang teilah dipeisan akan meinjadi salah satu faktoir yang peinting dalam 

meiningkatkan keipuasan peilanggan. Waktu pe ingiriman meirupakan jangka waktu 

pe ilanggan meimeisan proiduk hingga proiduk teirse ibut tiba di peilanggan. Eistimasi 

tiba keidatangan biasanya meinjadi patoikan para peilanggan untuk meingeitahui 

apakah layanan antar teirse ibut baik atau tidak. 

Ke iteipatan Pe ingiriman adalah keite ipatan waktu pe ingiriman dan jaminan 

barang peisanan koinsume in se ilamat hingga sampai tujuan meinjadi ujung toimbak 

pe irusahan agar teitap dapat meimpe iroileih keipe ircayaan dan keise itiaan koinsumein 

(Handoikoi, 2010:235).  

Me inurut Yazid dalam Huda (2016:133) bagi seijumlah peirusahaan jasa, 

waktu adalah keindala utama untuk proise is proiduksi jasanya, bila waktu meireika 

tidak dipeirgunakan seicara eife iktif, meire ika akan keihilangan keiuntungan. 

Se ibaliknya bila meireika meinghadapi peirmintaan yang beirle ibihan, meire ika tidak 

bisa meinciptakan waktu untuk meimuaskan pe irmintaan itu. Keiteipatan waktu 

didalam jasa peingiriman barang seiring be irhubungan deingan transpoirtasi yang 

digunakan oileih jasa peingiriman barang seipe irti meilalui jalur darat, udara, maupun 

laut. Hal lain yang biasanya meinghambat alur peingiriman teirse ibut biasanya 

be irupa koindisi cuaca saat itu, keimaceitan yang teirjadi saat proise is peingiriman dan 

hal lainnya yang bisa meinghambat peingiriman barang keiteimpat tujuan. 

2.1.6.2.Indikator Ketepatan Pengiriman 

Me inurut pujawan (2017) seibagaimana dikutip dalam aminah dkk, 

indikatoir keite ipatan waktu peingiriman ada 3 : 

1. Transpoirtasi yang digunakan 
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Transpoirtasi yang digunakan adalah keindaraan yang digunakan oileih pe ingirim 

untuk meingirim barang yang dipeisan pe ilanggan untuk sampai kei pe ineirima. 

2. E istimasi barang sampai kei pe ine iriman. 

Pe irkiraan waktu yang dipeirkirakan barang akan sampai kei pe ine irima deingan 

ke iteintuan yang buruk yang akan teirjadi.  

3. Jarak yang diteimpuh Jarak meirupakan panjang keise iluruhan lintasan yang 

diteimpuh dari si peingirim hingga sampai si peine irima. 

 

2.1.7. Keputusan Penggunaan Jasa 

2.1.7.1.Pengertian Keputusan Penggunaan Jasa  

Me inurut Koitleir dan Armstroing (2016: 177) keiputusan peinggunaan jasa 

meirupakan bagian dari peirilaku koinsume in pe irilaku koinsume in yaitu studi teintang 

bagaimana individu, keiloimpoik, dan oirganisasi meimilih, meimbe ili, meinggunakan, 

dan bagaimana barang, jasa, idei atau peingalaman untuk meimuaskan keibutuhan 

dan keiinginan meire ika. Jasa diartikan seibagai aktivitas, keimudahan, manfaat, dan 

se ibagainya yang dapat dijual keipada oirang lain (koinsume in) yang meinggunakan 

atau meinikmatinya. Meinurut Alma (2013: 96), ke iputusan peinggunaan jasa adalah 

suatu keiputusan koinsume in yang dipeingaruhi oile ih eikoinoimi keiuangan, teiknoiloigi, 

poilitik, budaya, proiduk, harga, loikasi, proimoisi, physical eivide incei, pe ioiplei dan 

proiceiss, se ihingga meimbe intuk suatu sikap pada ko insume in untuk me ingoilah se igala 

infoirmasi dan meingambil keisimpulan beirupa reispoins yang muncul pada proiduk 

apa yang akan dibeili. Machfoie idz (2013: 44) meinge imukakan bahwa keiputusan 

pe inggunaan jasa adalah suatu proise is pe inilaian dan peimilihan dari beirbagai 

alteirnatif seisuai deingan keipe intingan-keipe intingan teirteintu deingan meine itapkan 

suatu pilihan yang dianggap paling meinguntungkan.  

Dari beibe irapa deifinisi di atas, dapat disimpulkan bahwa keiputusan 

pe inggunaan jasa meirupakan salah satu koinse ip dari peirilaku koinsumein baik 

individu, keiloimpoik ataupun oirganisasi dalam meilakukan peinilaian dan peimilihan 

dari beirbagai alteirnatif yang ada dan me ineitapkan suatu pilihan yang dianggap 
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paling meinguntungkan. 

Koitleir dalam Wiboiwoi dan Priansa (2018: 300) meinge imukakan bahwa 

pe inggunaan jasa meiliputi 5 tahapan yaitu:  

1. Pe inge inalan keibutuhan Suatu proise is pe imbeilian akan diawali deingan 

pe ingideintifikasian masalah atau keibutuhan oileih pe imbe ili. Keibutuhan ini dapat 

ditimbulkan dari adanya rangsangan yang beirsifat inteirnal maupun eikste irnal. 

Rangsangan ini keimudian beirubah me injadi doiroingan yang ada pada diri 

pe imbeili. Peimbe ili keimudian akan meincari oibjeik yang dikeitahui untuk dapat 

meime inuhi doiroingan teirse ibut.  

2. Pe incarian infoirmasi Untuk meinge itahui apa yang dibeili, moideil bagaimana, 

maka seise ioirang meincari infoirmasi yang dari sumbe ir pribadi, koimeirsial, 

publik, peingalaman masa lalu yang pe irnah meinggunakan suatu proiduk. 

Se ioirang koinsumein yang teilah meimiliki minat akan meilalui antara 2 

ke imungkinan saja, yakni meincari infoirmasi seicara aktif, atau meincari 

infoirmasi untuk dieindapkan dalam ingatan saja. 

3. E ivaluasi alteirnatif Eivaluasi alteirnatif, dalam hal ini koinsumein sangat beirbe ida 

e ivaluasinya kareina teirgantung pada pilihan atribut proiduk, se isuai atau tidak 

de ingan keiinginan meire ika. Pada tahapan ini, infoirmasi-infoirmasi yang teilah 

dipeiroile ih digunakan untuk meinge ivaluasi proiduk-proiduk alteirnatif dalam 

himpuanan pikiran. Koinsume in dapat meincipakan niat untuk meimbeili proiduk 

yang paling disukai. 

4. Niat peinggunaan jasa Bila koinsume in me ingambil keiputusan, maka ia akan 

meimpunyai seirangkaian keiputusan meinyangkut jeinis proiduk, me ireik, kualitas, 

moideil, waktu, harga, cara peimbayaran. Kadang-kadang dalam peingambilan 

ke iputusan ini ada saja pihak lain yang meimbe iri peingaruh teirakhir, seihingga 

dapat meirubah se ikeitika keiputusan se imula. 

5. Pe irilaku peinggunaan jasa (Po istpurchasei Be ihavioiur) Poistpurchasei Be ihavioiur, 

ini sangat diteintukan oileih pe ingalaman koinsume in dalam meingkoimsumsi 

proiduk yang ia beili. Apakah ia akan puas atau keiceiwa, jadi teirgantung pada 

jarak eikspe iktasi deingan ke inyataan yang dihadapi. Jika kualitas proiduk se isuai 
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de ingan harapan, maka koinsumein akan puas. Jika kualitas proiduk meileibihi 

harapan, maka koinsumein akan sangat puas.  

Se ibaliknya, jika kualitas proiduk tidak meimeinuhi harapan, maka koinsumein 

akan tidak puas. Se icara umum, proise is pe ingambilan keiputusan peinggunaan jasa 

ini dapat dikateigo irikan kei dalam tiga beintuk yaitu: 

1. Proise is pe ingambilan keiputusan yang luas. Dalam proise is ini akan muncul 

banyak peirtimbangan kareina banyak alteirnatif, seipe irti masalah meireik, mutu, 

harga, moide il.  

2. Pe ingambilan keiputusan teirbatas. Dalam hal ini koinsume in teilah meingeinal 

masalahnya, keimudian meinge ivaluasi hanya beibeirapa alteirnatif proiduk, 

meire ik, dan harga.  

3. Proise is pe ingambilan keiputusan yang beirsifat rutin atau keibiasaan, Proise is ini 

sangat seide irhana kareina koinsume in teilah meinge inal masalahnya, dan sudah 

jeilas pula meire ik yang akan ia be ili, se ihingga meimbeili ceipat meingambil 

ke iputusan. 

2.1.7.2.Indikator Keputusan Penggunaan Jasa 

Me inurut Koitleir dan Armstroing (2016: 177) keiputusan peinggunaan jasa 

meirupakan bagian dari peirilaku koinsume in pe irilaku koinsume in yaitu studi teintang 

bagaimana individu, keiloimpoik, dan oirganisasi meimilih, meimbeili,meinggunakan, 

dan bagaimana barang, jasa, idei atau peingalaman untuk meimuaskan keibutuhan 

dan keiinginan meireika. Indikatoir keiputusan pe inggunaan jasa yaitu seibagai beirikut: 

1. Ke iceipatan meimutuskan meimbeili 

2. Ke iyakinan untuk meimbeili 

3. Se isuai deingan ke ibutuhan 

4. Prioiritas pada pilihan 
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2.2. Review Hasil Penelitian Terdahulu 

Pe ine ilitian teirdahulu adalah upaya peineiliti untuk meincari peirbandingan 

dan se ilanjutnya untuk meine imukan inspirasi baru untuk pe ineiltiain seilanjutnya di 

samping itu kajian teirdahulu meimbantu pe ineilitian dapat meimpoisisikan peine ilitian 

se irta meinujukkan oirsinalitas dari peine ilitian. 

Pe ine ilitian peirtama dilakukan oileih E irna Mulyati, dan Sheiila Zahra Amani 

Fauzia (2020). Peine ilitian ini beirtujuan untuk “meinganalisis peingaruh dari harga 

dan kualitas peilayanan teirhadap keiputusan pe imbeilian”. Poipulasi dalam peine ilitian 

ini adalah koinsume in dari PT XYZ Gloibal Foirwarding. Jumlah sampeil seibanyak 

80 re ispoinde in deingan meinggunakan samplei randoim sampling dalam meitoidei 

proibabilistic sampling. Analisis data pada pe ineilitian ini meinggunakan meitoidei 

kuantitatif deingan meinggunakan aplikasi SPSS ve irsi 23.0. Be irdasarkan hasil 

pe ineinlitian, meinunjukkan bahwa seimua variabeil meimiliki peingaruh yang poisitif 

teirhadap keiputusan peimbeilian, namun harga meinunjukkan bahw tidak meimiliki 

pe ingaruh teirhadap keiputusan pe imbeilian, se imeintara itu kualitas peilayanan 

meimiliki peingaruh poisitif yang siginifikan.  

Pe ine ilitian keidua dilakukan oile ih Ratmi, Agung Budiatmoi, dan Roibe itmi 

Jumpakita Pineim (2023). Peine ilitian ini be irtujuan untuk meinge itahui “peingaruh 

harga dan kualitas peilayanan teirhadap ke iputusan peinggunaan jasa”. Tipei 

pe ineilitian  adalah eixplanatoiry reise iarch dan peingambilan sampeil meinggunakan 

teiknik noinproibability sampling meitoide i proipoisive i sampling dan accidieintal 

sampling, peingumpulan data meinggunakan kueisioineir. Jumlah sampeil 100 

re ispoinde in. Hasil peine ilitian meinunjukan variabeil harga dan kualitas peilayanan 

be irpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keiputusan peinggunaan jasa. Hasil 

koire ilasi pada peineilitian ini juga meinunjukan bahwa harga danl kualitas peilayanan 

teirhadap keiputusan peinggunaan jasa meimiliki hubungan yang sangat kuat.  

Pe ine ilitian keitiga dilakukan oile ih Nurlina, Milasari, dan De iwi Roisa Indah 

(2019). Pe ine ilitian ini dilakukan deingan tujuan untuk meinge itahui “peingaruh 

kualitas peilayanan, harga dan loikasi teirhadap keiputusan peinggunaan pada PT. 

Citra Van Titipan Kilat Langsa”. Peine ilitian meinggunakan reispoinde in seibanyak 96 
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re ispoinde in. Hasil peine ilitian meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan beirpe ingaruh 

poisitif teirhadap keiputusan peinggunaan, harga beirpe ingaruh poisitif teirhadap 

ke iputusan peinggunaan dan loikasi yang be irpeingaruh poisitif teirhadap keiputusan 

pe inggunaan.  

Peineilitian keieimpat dilakukan oileih Nurhasana dan Rahmat (2021). 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui “pengaruh promosi dan harga 

terhadap keputusan pelanggan memilih jasa pengiriman”. Penelitian ini dilakukan 

pada pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) cabang Medan Simpang 

Pelangi yang dimulai pada bulan Juli 2020, dari jumlah populasi 3.000 orang,  

digunakan  jumlah  sampel sebanyak 97 orang menggunakan rumus slovin. 

Instrumen penelitian diuji dengan uji validitas dan reliabilitas, analisis  data dan  

uji hipotesis menggunakan Regresi Linier Berganda. Hasil Penelitian ini 

menjelaskan bahwa promosi dan harga merupakan faktor menjadi pertimbangan 

konsumen untuk memutuskan memilih jasa pengiriman JNE. 

Pe ine ilitian keilima dilakukan oile ih Siti Nur Saa’adah Yuniar, Anisa Martha, 

Mustikasari, dan Sulistya Pribadi (2021). Deingan judul “Thei influeincei oif timeilineiss o if 

deiliveiry and pricei oin coiurieir custo imeir satisfactio in during thei Coivid – 19 pandeimic”. 

Peineilitian ini beirtujuan untuk meingeitahui peingaruh  keiteipatan waktu peingiriman dan 

harga  teirhadap keipuasan peilanggan kurir seilama pandeimi Coivid – 19. Seilama pandeimi 

COiVID-19, peimeirintah teilah meineirapkan baru keibijakan untuk meineikan peinyeibaran 

peinyakit COiVID-19 deingan meimbatasi peirgeirakan o irang. Hal ini meingakibatkan 

seimakin banyak oirang yang meinggunakan markeitplacei beirbeilanja keibutuhan seihari-hari 

seicara o inlinei. Peineilitian ini beirtujuan untuk meingukur peingaruh dari keiteipatan waktu 

dan harga peingiriman teirhadap keipuasan peilanggan kurir deingan meingambil studi kasus 

peilanggan PT. Glo ibal Jeit E ixpreiss (J&T Eixpreiss) Cabang Jakarta. Peilajaran ini 

meinggunakan peindeikatan kuantitatif beirdasarkan teiknik noin-proibability sampling 

meilibatkan 100 reispoindein. Data yang digunakan dalam peineilitian ini adalah data primeir 

dan seikundeir. Analisis yang digunakan dalam peineilitian ini adalah SPSS veirsi 25 reigreisi 

linieir beirganda. Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa keiteipatan waktu beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap peilanggan keipuasan dan harga peingiriman beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap peilanggan keipuasan. 
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Pe ine ilitian keieinam dilakukan oileih Me ilani Quintania,Yudi Julius, Nandan 

Limakrisna (2023). De ingan judul “Influeincei oif Seirvicei Quality, Trust, and Timeily 

Deiliveiry o if Satisfactio in Custo imeir oin J&T Eixpreiss Branch Cikarang Weist”. Pe ine ilitian 

ini beirtujuan untuk meinge itahui peingaruh kualitas pe ilayanan, keipe ircayaan, dan 

ke iteipatan waktu peingiriman keipuasan pe ilanggan J&T Cabang Cikarang Barat 

E ixpreiss. Oibje ik yang dipe iriksa dalam peine ilitian ini adalah J&T Weist Cikarang 

Branch Eixpre iss. Hasil peine ilitian ini me imbuktikan hal itu kualitas peilayanan 

be irpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan peilanggan, keipe ircayaan 

be irpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan peilanggan, dan keiteipatan 

waktu peingiriman beirpe ingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan. Seimeintara seicara beirsamaan kualitas layanan, keipe ircayaan, dan 

ke iteipatan waktu peinyampaian seicara be irsama-sama beirpe ingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan. 

Pe ine ilitian keitujuh dilakukan oile ih Peista Gultoim, dan Susantoi (2023). 

De ingan judul ” thei influeincei oif Pricei, Proimoitioin, and Seirvicei Quality oin Seirvicei 

Purchasing De icisioins at JNE i Wahidin”. Tujuan peineilitian ini untuk meinge itahui 

adanya variabeil Harga, Proimoisi, dan Kualitas Peilayanan teirhadap Keiputusan 

Pe imbeilian Jasa pada JNE i Wahidin. Poipulasi yang digunakan dalam peine ilitian ini 

adalah seimua koinsume in yang peirnah meinggunakan Jasa JNEi Wahidin yang 

jumlahnya tidak dapat diteintukan deingan pasti. Ukuran sampeil digunakan deingan 

meinggunakan teio iri Hair, at al yang jumlahnya seibanyak 100 reispoinde in. Teiknik 

pe ingambilan sampeil yang digunakan dalam peine ilitian adalah purpoisivei sampling. 

Pe ine iliti meineintukan kriteiria sampeil yang dituju yaitu koinsume in yang meilakukan 

pe imbeilian jasa JNE i Wahidin leibih dari 1 kali. Skala peingukuran yang digunakan 

yaitu oirdinal deingan skala likeirt. Uji validitas instrumein meinggunakan teiknik 

koire ilasi Proiduct Moimeint, seidangkan uji reialibilitasnya meinggunakan Alpha 

Croinbach. Hasil peineilitian ini meinunjukkan bahwa seicara parsial, dan seicara 

simultan variabeil Harga, Proimoisi, dan Kualitas Pe ilayanan beirpe ingaruh teirhadap 

Ke iputusan Pe imbeilian Jasa JNEi Wahidin.  

Pe ine ilitian keideilapan dilakukan oileih Gre igoirius Widiyantoi, Pujiarti, 
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Fx.Pudjoi Wiboiwoi (2021). Tujuan dari pe ineilitian ini adalah untuk mengetahui 

”pengaruh harha, kualitas pelayanan, dan promosi terhadap keputusan 

penggunaan jasa transportasi online (Grab)”. Peine ilitian dilakukan deingan 

meinye ibarkan kueisioine ir, se idangkan meitoidei pe ine ilitian meinggunakan Simplei 

Randoim Sampling. Peingguna jasa transpoirtasi oinlinei (Grab) di Jakarta seibanyak 

300 pe ingguna layanan Grab oinlinei di Jakarta. Hasil uji meinunjukkan bahwa 

variabeil harga seicara parsial beirpe ingaruh po isitif dan signifikan teirhadap 

ke iputusan peingguna jasa transpoirtasi oinline i (Grab) di Jakarta . Kualitas peilayanan  

se icara parsial beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keiputusan peingguna 

jasa transpoirtasi oinlinei (Grab) di Jakarta. Variabeil Proimoisi se icara parsial 

be irpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keiputusan peingguna jasa transpoirtasi 

o inlinei (Grab) di Jakarta.  

 

2.3. Pengaruh Antarvariabel Penelitian 

2.3.1. Pengaruh harga terhadap keputusan penggunaan jasa 

Harga (price) adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas jasa, atau jumlah 

nilai yang konsumen tukar dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau 

menggunakan barang atau jasa (Buchori Alma (2013) dalam Indrasari, 2019:39). 

Harga yang ditawarkan oile ih jasa peingiriman dapat meimpe ingaruhi keiputusan 

pe ilanggan kareina akan beirdampak langsung pada keiuangan meireika. Pe ilanggan 

akan meimpe irtimbangkan biaya peingiriman dalam anggaran meire ika, dan jika 

harga teirlalu tinggi, meire ika mungkin meimilih alteirnatif yang leibih eikoinoimis atau 

meincari oipsi peingiriman yang leibih murah. Pe ilanggan akan meingeivaluasi apakah 

harga yang dikeinakan seibanding deingan nilai yang meire ika teirima. Meire ika akan 

meimpe irtimbangkan faktoir-faktoir seipe irti keiceipatan peingiriman, keiandalan, 

pe irlindungan barang, dan kualitas layanan se icara keise iluruhan. Jika peilanggan 

meirasa bahwa harga yang ditawarkan me imbeirikan nilai yang seibanding deingan 

manfaat yang meire ika teirima, meire ika akan ceindeirung me inggunakan jasa 

pe ingiriman teirse ibut. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Lia Ardila dan Bambang 

Irawan (2022), dalam jurnal yang berjudul “Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pengguna Jasa Ekspedisi J&T Express Di 

Patokbeusi Subang” dihasilkan kesimpulan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan sebesar 14% terhadap keputusan pengguna jasa ekspedisi J&T Express 

di Patokbeusi Subang. Artinya melalui penetapan harga yang sesuai dengan 

kualitas dan manfaat yang diberikan dapat memberikan kesan yang baik bagi 

pelanggan sehingga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin baik 

harga yang ditawarkan maka semakin baik pula tingkat kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan.  

Lalu berdasarkan penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Mohammad 

Sofyan, Ahmad Junaidi, dan  Nur Fitri Rahmawati (2021), dalam jurnal yang berjudul 

“Analisis Kualitas Layanan Dan Persepsi Harga Terhadap Keputusan Pembelian Jasa 

Ekspedisi PT. Kadiri Logistik Cargo” dihasilkan kesimpulan bahwa Persepsi Harga 

berpengaruh positif tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Artinya untuk 

menghasilkan keputusan pengguna jasa ekspedisi di PT Kadiri Logistik, tidak harus 

membutuhkan biaya yang mahal. Pelayanan membutuhkan komitmen dan keyakinan dari 

PT. Kadiri Logistik Cargo untuk memberikan layanan maksimal kepada konsumen. 

Semua karyawan dan agen/mitra yang berhubungan dengan konsumen, harus 

menganggap diri mereka sebagai duta dari PT. Kadiri Logistik Cargo. 

2.3.2. Pengaruh promosi terhadap keputusan penggunaan jasa 

Sebagaimana diketahui bahwa saat perusahaan melaksanakan promosi 

maka akan mengkomunikasikan keunggulan produk serta membujuk pasar 

sasaran untuk bersedia melakukan pembelian (Kotler & Keller, 2016). Proimoisi 

yang eife iktif dapat meiningkatkan keisadaran peilanggan teirhadap jasa peingiriman 

yang teirse idia. Meilalui iklan, broisur, me idia soisial, atau kampanyei peimasaran 

lainnya, peilanggan dapat meinge itahui teintang layanan peingiriman yang 

ditawarkan oileih pe irusahaan. Hal ini akan me imbuat meire ika meimpe irtimbangkan 

untuk meinggunakan jasa teirse ibut saat meimbutuhkan peingiriman barang. Proimoisi 

juga dapat meimbe irikan infoirmasi yang dipe irlukan keipada peilanggan teintang jeinis 

layanan peingiriman yang teirse idia, areia cakupan, waktu peingiriman, tarif, dan 
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fitur-fitur lainnya. De ingan meiningkatkan peinge itahuan meire ika, proimoisi 

meimbantu peilanggan dalam meimbuat ke iputusan yang leibih baik saat meimilih 

jasa peingiriman yang seisuai deingan ke ibutuhan meire ika. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nurhasana Lubis dan Rahmat 

Hidayat (2021) dalam jurnal yang berjudul “ Pengaruh Promosi Dan Harga 

Terhadap Keputusan Konsumen Memilih Jasa Pengiriman” dihasilkan kesimpulan 

bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen 

memilih jasa pengiriman JNE. Artinya semakin baik promosi yang diterapkan 

oleh perusaahaan, keputusan konsumen untuk memilih jasa pengiriman JNE akan 

semakin meningkat. 

Lalu berdasarkan penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Hatmah 

(2023) dalam jurnal yang berjudul “Pengaruh Kecepatan Pelayanan, Harga, dan 

Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Pengiriman di Usaha Expedisi H. 

Atu Kapuas” dihasilkan kesimpulan bahwa promosi berpengaruh secara signifikan 

atas keputusan pembelian. Artinya promosi penjualan mempengaruhi konsumen 

dalam keputusan pembelian. Melalui promosi penjualan, perusahaan dapat 

menarik pelanggan baru, mempengaruhi pelanggannya untuk mencoba produk 

baru, mendorong pelanggan membeli lebih banyak, menyerang aktivitas promosi 

pesaing, meningkatkan impulse buying (pembelian tanpa rencana sebelumnya), 

atau mengupayakan kerja sama yang lebih erat. Jadi Promosi penjualan 

merupakan suatu bentuk komunikasi pemasaran yang berusaha menyebarkan 

informasi, mempengaruhi atau membujuk dan mengingatkan pasar sasaran 

terhadap perusahaan dan produknya, agar membeli dan loyal terhadap produk 

yang ditawarkan. 

2.3.3. Pengaruh ketepatan waktu pengiriman barang terhadap keputusan 

penggunaan jasa 

Ketepatan waktu adalah jangka waktu pelanggan memesan produk hingga 

produk tersebut tiba di pelanggan (Handoko dalam Eviani & Hidayat, 2021:12). 

Ke iteipatan waktu peingiriman barang meirupakan faktoir kunci dalam keipuasan 

pe ilanggan. Peilanggan meingharapkan barang yang dikirim tiba teipat waktu seisuai 
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de ingan janji yang dibeirikan o ileih pe irusahaan peingiriman. Jika peingiriman 

teirlambat atau ada keiteirlambatan yang be irulang, peilanggan mungkin meirasa 

ke iceiwa dan tidak puas deingan layanan yang dibeirikan. Hal ini dapat 

meimpe ingaruhi peirse ipsi meire ika teirhadap pe irusahaan dan meindoiroing me ireika 

untuk meincari alteirnatif jasa peingiriman yang dapat meimbeirikan keiteipatan waktu 

yang leibih baik. Keite ipatan waktu peingiriman yang koinsiste in akan meimbangun 

ke ipeircayaan peilanggan teirhadap peirusahaan peingiriman. Peilanggan akan meilihat 

pe irusahaan teirse ibut seibagai andal dan dapat diandalkan dalam hal meinjaga 

koimitmein pe ingiriman teipat waktu. Keipe ircayaan yang baik dan reiputasi yang kuat 

dalam hal keite ipatan waktu peingiriman dapat meinjadi faktoir peinting dalam 

ke iputusan peilanggan untuk meinggunakan jasa peingiriman teirse ibut. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Lia Ardila dan Bambang 

Irawan (2022), dalam jurnal yang berjudul ”Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pengguna Jasa Ekspedisi J&T 

Express Di Patokbeusi Subang” dihasilkan kesimpulan bahwa ketepatan waktu 

berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna sebesar 

1.2%. Ketepatan waktu perusahaan dalam mengirimkan barang menjadi salah satu 

pertimbangan pelanggan dalam menggunakan layanan jasa, apabila perusahaan 

tidak dapat mengantarkan barang sesuai dengan estimasi waktu yang dijanjikan 

maka tentunya akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Lalu berdasarkan penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Dikaprio 

Dewantoro, Lina Aryani, dan Faisal Marzuki (2020), dalam jurnal “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan Fasilitas Tracking Sistem 

Terhadap Keputusan Pelanggan JNE” dihasilkan kesimpulan bahwa ketepatan 

waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang positif, 

dan signifikan. . Hal tersebut menunjukan bahwa konsumen menjadikan ketepatan 

waktu pengiriman sebagai faktor penentu pada saat konsumen ingin menggunakan 

JNE untuk berkirim barang. Dapat diartikan bahwa ketepatan waktu memiliki 

peranan yang penting dikarenakan konsumen tentu menginginkan paket yang 

dikirim dapat diterima dengan waktu yang sudah dijanjikan oleh penyedia jasa 
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begitu juga sebaliknya. Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Umayya (2017) yang menyatakan ketepatan waktu pengiriman tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pelanggan 

2.3.4. Pengaruh harga, promosi, dan ketepatan waktu pengiriman barang 

terhadap keputusan penggunaan jasa 

Meinurut Koitleir dan Armstroing (2016: 177) keiputusan peinggunaan jasa 

meirupakan bagian dari peirilaku koinsumein peirilaku koinsumein yaitu studi teintang 

bagaimana individu, keiloimpoik, dan oirganisasi meimilih, meimbeili, meinggunakan, 

dan bagaimana barang, jasa, idei atau peingalaman untuk meimuaskan keibutuhan 

dan keiinginan meireika. Jasa diartikan seibagai aktivitas, keimudahan, manfaat, dan 

seibagainya yang dapat dijual keipada oirang lain (koinsumein) yang meinggunakan 

atau meinikmatinya. Harga adalah suatu nilai yang dipeirlukan peilanggan untuk 

ditukarkan pada proiduk atau jasa agar dapat meimiliki atau meinggunakan proiduk 

atau jasa teirseibut untuk meimeinuhi keibutuhan dan keiinginan peilanggan yang 

dapat meimbeirikan peimasukan atau peindapatan bagi peirusahaan. Banyak faktoir 

yang meimpeingaruhi peimbuatan keiputusan peineintuan harga jual baik dari 

lingkungan inteirnal maupun lingkungan eiksteirnal peirusahaan. Proimoisi 

meirupakan salah satu faktoir keibeirhasilan suatu proigram peimasaran. Seibagus 

apapun kualitas suatu proiduk, jika koinsumein tidak peirnah meingeitahui dan 

peircaya bahwa proiduk teirseibut beirmanfaat bagi meireika, meireika tidak akan 

peirnah meimbeilinya. Keiteipatan waktu peingiriman meirupakan hal yang sangat 

krusioinal meingingat keiteipatan peingiriman proiduk yang teilah dipeisan akan 

meinjadi salah satu faktoir yang peinting dalam meiningkatkan keipuasan peilanggan. 

Waktu peingiriman meirupakan jangka waktu peilanggan meimeisan proiduk hingga 

proiduk teirseibut tiba di peilanggan. Eistimasi tiba keidatangan biasanya meinjadi 

patoikan para peilanggan untuk meingeitahui apakah layanan antar teirseibut baik atau 

tidak.  Keiputusan meinggunakan jasa adalah meimilih salah satu di antara banyak 

alteirnatif yang ada untuk meindapatkan keimudahan dan peilayanan deingan 

meimbeirikan seijumlah uang seibagai peimbayaran atas jasa yang digunakan.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Lia Ardila dan Bambang 
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Irawan (2022), dalam jurnal yang berjudul ”Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pengguna Jasa Ekspedisi J&T 

Express Di Patokbeusi Subang” dihasilkan kesimpulan bahwa Harga, ketepatan 

waktu dan kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan jasa. ketiga faktor di atas berkontribusi dalam mempengaruhi 

keputusan pengguna. Pengaruh tersebut dapat digunakan oleh perusahaan dalam 

upaya meningkatkan keputusan pengguna. Melalui penetapan harga yang sesuai 

dengan harapan konsumen, ketepatan waktu dalam mengirimkan barang, serta 

memberikan kualitas pelayanan yang baik maka akan berkontribusi positif 

terhadap terwujudnya keputusan pengguna. 

 

2.4. Pengembangan Hipotesis Penelitian 

Hipoiteisis juga diseibut de ingan jawaban se imeintara teirhadap rumusan 

masalah peineilitian, sampai teirbukti meilalui data yang teirkumpul. Dikatakan 

se imeintara kareina jawaban yang dibeirikan baru didasarkan pada teioiri yang 

re ileivan, be ilum didasarkan pada fakta-fakta eimpiris yang dipeiroileih me ilalui  

pe ingumpulan data Sugiyoinoi (2017). Pe imbuktian yang ingin dicapai oileih hipoite isis  

adalah seibagai upaya untuk meinjawab se imua masalah yang teilah dirumuskan  

se ibe ilumnya Widoidoi,(2017). Hipoiteisis pada peine ilitian ini diantara lain :  

Ha1 Diduga teirdapat peingaruh harga teirhadap ke iputusan peinggunaan jasa pada 

PT Gaffarindoi Sukse is Loigistik 

Ha2  Diduga teirdapat peingaruh proimoisi teirhadap keiputusan pe inggunaan jasa 

pada PT Gaffarindoi Sukse is Loigistik 

Ha3  Diduga teirdapat peingaruh keite ipatan waktu peingiriman barang teirhadap 

ke iputusan peinggunaan jasa pada PT Gaffarindoi Sukse is Loigistik 

Ha4  Diduga terdapat pengaruh harga, promosi, dan ketepatan waktu 

pengiriman barang secara simultan terhadap keputusan penggunaan jasa 

pada PT Gaffarindo Sukses Logistik. 
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2.5.  Kerangka Konseptual Penelitian 

Dalam suatu keirangka peimikiran peinulis meinggambarkan seicara deifinitif 

koinse ip pe ingaruh ini diartikan seibagai suatu hubungan dari variabeil inde ipeinde in 

teirhadap variabeil deipe inde in. Adapun variabe il yang digunakan adalah: 

1. Variabeil indeipe inde in yang disimboilkan (X) adalah harga, Proimoisi, dan 

Ke iteipatan waktu peingiriman barang. 

2. Variabeil deipe indein yang disimboilkan (Y) adalah Keiputusan peinggunaan jasa. 

Me impeirje ilas keirangka peimikiran di atas, maka keie impat variabeil teirseibut 

dapat digambarkan dalam paradigma se ide irhana deingan tiga variabeil indeipe inde in 

dan satu variabeil deipe indein, se ibagai beirikut : 

 

 

 

 

Ha1 

 

 

Ha2 

  Ha3 

 

               Ha4 

 

 

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual Penelitian 
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