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atauacuanbagikonsumendalam membeliprodukdiApotekrini.

3.BagiPerusahaan

Sebagaibahanmasukanbagiapotekriniuntukmeningkatkan

kualitas pelayanan konsumen sesuaidengan yang diharapan

konsumen,sehinggadapatmeningkatkankeuntungankompetitif.

BABII

KAJIANPUSTAKA

2.1.ReviewHasil-HasilPenelitianTerdahulu

Penelitian terdahulu menjadiacuan penulis dalam melakukan

penelitian, sehingga kami sebagai peneliti mereview jurnal-jurnal

sebelumnya yang berkaitan dengan judulproposalkami.Jurnal-jurnal

penelitianyangsebelumnyayangkamireview mempunyaivariabelyang
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berkaitandenganvariabelpenelitianyangsedangkamilakukan.Berikutini

beberapareviewjurnalpenelitianyangtelahdilakukansebelumnya.

Penelitian pertama dalam penelitian inipernah dilakukan Hari

KurniawandenganjudulpenelitianHubunganKualitasPelayanandengan

IntensiPembelianUlang diApotekX Yogyakarta(2015)Penelitianini

menggunakan desain penelitian descriptive cross-sectional. Hasil

penelitianmenunjukkan:1)Variabeltangibleberhubungansecarapositif

dengan intensipembelian ulang sebesar0,288.2)Variabelreliability

berhubungansecarapositifdenganintensipembelianulangsebesar0,519.

3)Variabelresponsivenessberhubungansecarapositifdenganintensi

pembelian ulang sebesar0,465.4)Variabelassurance berhubungan

secarapositifdenganintensipembelianulangsebesar0,520.5)Variabel

empathyberhubungan secara positifdengan intensipembelian ulang

0,597.6)Besarnyakoefisienkorelasi(R=0,684),iniberartivariabelbebas

yangdiamatimempunyaihubunganpositifdenganvariabelterikatdengan

koefisien determinasi(R square)sebesar0,468.Halinimenunjukkan

bahwa 46,8% variabelbebas mampu menjelaskan variabelterikatnya,

sedangkan 53,2% dipengaruhivariabelindependen lainnya yang tidak

termasukdalam penelitianini.Nilaihubungankualitaspelayanandengan

intensipembelianulangadalah0,000,dengandemikiankorelasiantara

keduavariabelsignifikan.HasilpenelitianHubunganKualitasPelayanan

denganIntensiPembelianUlangdiApotekXYogyakarta,adalahpositif

dansignifikan. 7
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Penelitian kedua dalam penelitian inipernah dilakukan Marwan

JhonErixsonSinagadenganjudulpenelitianPengaruhKualitasProduk,

HargaDanPromosiTerhadapKeputusanPembelianPadaPT.Surgika

Alkesindo Medan (2019) Penelitian ini menggunakan pendekatan

kuantitatifdanjenispenelitianiniadalahdeskriptifkuantitatif.Metode

pengumpulan data yang dilakukan dengan wawancara,kuesionerdan

studidokumentasi.Metodeanalisisdatayangdigunakanadalahanalisis

regresilinearberganda.Populasiadalahrata-rataseluruhkonsumenyang

melakukanpembelianpadaprodukSuture&Glovesminimalsekalipada

PT.SurgikaAlkesindoMedanyangberjumlah127konsumen.Penentuan

sampeldalam penelitian inimenggunakan sampling acak dengan

penarikansampelpenggunaanrumusslovin95%didapatkansebanyak96

responden sampel penelitian. Hasil penelitian pada hipotesis

menunjukkanbahwakualitasproduk,hargadanpromosisecaraserempak

maupunparsialberpengaruhsignifikanterhadap keputusanpembelian

danhargamerupakanfaktorpalingdominanmempengaruhikeputusan

pembelian.HasilpengujiandeterminasiyaituAdjustedRSquaresebesar

0,523berarti52,3% variabelkeputusanpembeliandapatdijelaskanoleh

variabelkualitasproduk,hargadanpromosi.Kesimpulandalam penelitian

iniadalah secara serempak dan parsialkualitas produk,harga dan

promosiberpengaruhpositifdansignifikanterhadapkeputusanpembelian

padaPT.SurgikaAlkesindoMedan.

Penelitianketigadalam penelitianinipernahdilakukanIrzaldiYazid

denganjudulpenelitianPengaruhKualitasPelayananDanHargaTerhadap

KeputusanPembelian(ApotekK-24Jl.GadjahMadaYogyakarta)(2018)

Hasilpenelitian menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap

keputusan pembelian Apotek K-24 Gadjah Mada,untuk menganalisis

pengaruhhargaterhadapkeputusanpembelianApotekK-24GadjahMada,

danuntukmenganalisispengaruhKualitaspelayanandanHargaterhadap

keputusanpembeliandiApotekK-24GadjahMada.Dalam penelitianini

populasiyangdimaksudadalahkonsumendariApotekK-24GadjahMada.
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Populasiinitakterhinggajumlahnyasehinggadiperlukantindakandalam

pengambilansampeluntukpenelitian.Sampeldalam penelitianiniadalah

konsumen Apotek K-24 Gadjah Mada sebanyak 100 responden.

Pengambilansampelsebesar100mengacupadateoriCooperdanEmory

yangmengasumsikanbahwapopulasiadalahtakterbatas.Adapunteknik

pengambilansampeldalam penelitianinimenggunakanNonprobability

Sampling dengan teknikpurposivesampling dan accidentalsampling.

KesimpulandaripenelitianiniadalahKualitaspelayanandiApotekK-24

GadjahMadaNo40Yogyakartasudahtergolongbaik,HargadiApotekK-

24 Gadjah Mada No 40 Yogyakarta sudah tergolong baik,Keputusan

Pembelian diApotek K-24 Gadjah Mada No 40 Yogyakarta sudah

tergolongbaik,kualitaspelayananmemilikihubunganpositif,danvariabel

kualitaspelayanandanhargatidaksignifikanterhadapvariabelkeputusan.

Penelitiankeempatdalam penelitianinipernahdilakukanNiPutu

Novia Karlina (2015). Tujuan daridilakukan penelitian iniuntuk

mengetahuibagaimana pengaruh citra merek dan kualitas produk

terhadapkeputusanpembelianprodukPT.KaryaPakOlesTokcer.Teknik

pengumpulandatamengunakankuisioner.SkalaLikert5poindigunakan

untukmengukur16indikatordari3variabelpenelitian.Metodepurposive

samplingdigunakanuntukmenentukanjumlahresponden,yangdalam

penelitian iniberjumlah 100 responden.Teknik analisis data yang

digunakanadalahregresilinearberganda.Berdasarkanpenelitianyang

sudahdilakukanmenunjukkanbahwacitramerekdankualitasproduk

berpengaruhsignifikanterhadapkeputusanpembelianprodukPT.Karya

Pak Oles Tokcer Denpasar.Sebagaisalah satu perusahaan yang

memproduksiobatyangterbuatdariekstraktumbuh-tumbuhan,PT.Karya

Pak Oles TokcerDenpasarperlu memperhatikan produk-produk yang

dipasarkanbaikdarisegikemasanproduk,bentukprodukdancitramerek

produk.Haliniakanmenjadipertimbangandalam pengambilankeputusan

pembelianprodukPT.KaryaPakOlesTokcerDenpasar.
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Penelitian kelima dalam penelitian inipernah dilakukan Nani

Ernawati (2017) Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan

merupakan variable moderasiyang memperkuat pengaruh kualitas

pelayananterhadaployalitasmasyarakatpenggunajasaklinikkesehatan

diKota Bandung. Namun sebaliknya kepuasan tidak memoderasi

pengaruhkualitaspelayananterhadapkepercayaanmasyarakatpengguna

klinik kesehatan. Tingkat kepercayaan masyarakat terhadap klinik

kesehatantergolongtinggi,tetapimasihadakekhawatiranmasyarakat

tentangkeamananpengobatanyangdiberikan.Klinikkesehatanharus

terusmensosialisasikankepadamasyarakatbahwasistim pengobatan

yang diberikannya sama dengan standaryang digunakan oleh dokter

swastaataurumahsakit.

Penelitiankeenam dalam penelitianinipernahdilakukanChia-Nan

Wang,Dinh-ChienDang,NguyenVanThanh2& Pham KyQuangpada

(2018)Kamimenggunakan metodologikuantitatifdan kualitatifuntuk

penelitianini;400orangmenanggapipertanyaansurveidan10orang

terlibat dalam wawancara. Analisis singkat dari studi kuantitatif

menunjukkan bahwa faktor-faktoryang terpengaruh adalah harga dan

proses,yangnyaman,danorangyangmenjawabwawancarasetujubahwa

hargadanprodukadalahfaktorpentingbagimerekauntukpergiketoko

obat. Karenanya, para pembuat kebijakan dan penjualan harus

memperhatikankebutuhanpelanggandalam melakukanbisnistokoobat.

Penelitianketujuhdalam penelitianinipernahdilakukanJosedengan

judulpenelitianPerilakudansikapmembelikonsumenterhadapobat-

obatan(2019)Industrifarmasiadalahindustriyangtumbuhpalingcepat

diIndia.NilainyadiatasUS40miliardolar.Indiamengeksporobatdalam

jumlahbesarkeberbagaibelahandunia.Saatiniorangsadarakanapa

yang mereka beli. Sekalipun dokter meresepkan obat,konsumen

menggunakaninternetuntukmendapatkaninformasilebihlanjuttentang

obattersebutsebelum merekamengkonsumsinya.Persepsikonsumen
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terhadapberbagaijenisobatberbeda-beda.Pemahamanterhadapsikap

konsumen terhadap obat akan membantu para pemasar untuk

merumuskanstrategipemasarandenganlebihbaik.Penelitianinimeneliti

tentang apa yang dicarikonsumen ketika mereka mencapaiuntuk

membeliobatdariapotek.Makalahinimenelitidanmemberikanwawasan

tentang perilaku konsumen dan sikap mereka terhadap pembelian

berbagaijenisobat(sepertiobatbebas,herbal,ayurveda,analgesik,dll).

Makalahinimenyorotipentingnyafaktor-faktorsepertiharga,kepercayaan,

danmerekdalam membuatkeputusanpembelianyangpenting.Selainitu,

jugadiamatibahwasebagianbesarmasyarakatlebihmemilihmembeli

obatbebasyangpadaakhirnyadapatdisalahgunakanolehkonsumen.

Namun,ditemukan pula bahwa konsumen berusaha untuk waspada

terhadap obatsebelum membeliatau mengonsumsinya.Bersamaan

dengan itu,sensitivitas harga merupakan sesuatu yang mendominasi

perilakupembeliankonsumen.

Penelitiankedelapandalam penelitianinipernahdilakukanMohd.

Ayub,Prof.M.Mustafa (2017) Perilaku pembelian konsumen dari

pelanggan untuk membeliobat jauh berbeda dariproduk lainnya.

Pelanggandapatmenghindaribanyakhaltetapitidakdapatmengabaikan

obat-obatan.Perilaku pembelian pelanggan tidak dapatsama semua

lintasIndiamungkinberbedadarilokasikelokasi.Adaberbagaifaktor

yangbertanggungjawabuntukperilakupembeliankonsumendiapotek

ritel.Tujuanpenelitianiniadalahuntukmenemukanperilakupembelian

konsumen dariapotekritelyang tidakterorganisirdiDelhidan NCR.

Tujuandaripenelitianiniadalahmemahamitantanganyangmunculdari

farmasiyang tidak terorganisirkarena perilaku pembelian konsumen.

munculsebagaipusatriteldaringdanapotekritelterorganisir.Semua

apotekritelterorganisirdandaringutamaberjalandengansuksesdiDelhi

danNCR.Tujuandaripenelitianiniadalahuntukmenemukanpreferensi

danpengaruhpelangganantarafarmasiritelgenerasibarudanfarmasi

riteltradisionalyangtidakterorganisir.
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2.2.LandasanTeori

2.2.1.PengertianPemasaran

Pemasaran merupakansalah satu faktoryang terpenting untuk

memajukan perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak dalam

bidangbarangdanjasa.Kesuksesanperusahaanbanyakditentukanoleh

prestasidibidangpemasaran.Pemasaranmerupakanprosesmempelajari

kebutuhandankeinginankonsumendanmemuaskankonsumendengan

produkdanpelayananyangbaik.Aktivitaspemasaranseringdiartikan

sebagaiaktivitas menawarkan produk dan menjualproduk,tapibila

ditinjau lebih lanjutternyata makna pemasaran bukan hanya sekedar

menawarkan atau menjual produk saja,melainkan aktivitas yang

menganalisa dan mengevaluasi tentang kebutuhan dan keinginan

konsumen.Seiringberjalannyawaktu,masyarakatikutberkembang,tidak

hanyaberkembangdalam tingkatanpendidikan,teknologi,dangayahidup,

sertamasyarakatikutberkembang.Dengandemikianperusahaanharus

bisamengikutiperkembangantersebut.

MenurutKotlerdanArmstrong(2014:27)menyatakanTheprocess

by which companies create value forcustomers and build strong

customerrelationshipsinordertocapturevaluefrom customersinreturn.

Definisitersebutmengartikanbahwa,Pemasaranadalahprosesdimana

perusahaanmenciptakannilaibagipelanggandanmembangunhubungan

yang kuatdengan pelanggan,dengan tujuan menangkap nilaidari

pelanggansebagaiimbalannya.

Menurut Hasan (2013:4),“Pemasaran adalah proses

mengidentifikasi, menciptakan dan mengkomunikasikan nilai, serta

memelihara hubungan yang memuaskan pelanggan untuk

memaksimalkan keuntungan perusahaan.MenurutJhon w.Mullins &

OrvilleC.Walker,Jr(2013:5),marketingisasocialprocessinvolvingthe

activitiesnecessarytoenableiondividualsandorganizationstoobtain
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whattheyneedandwantthroughexchangewithothersandtodevelop

ongoing exchange relationships.Definisitersebutmengartikan bahwa

Pemasaranadalahsuatuprosessosialyangmelibatkankegiatanyang

diperlukanmengaktifkanindividualdanorganisasiuntukmendapatkan

apayangmerekabutuhkandaninginkanmelaluibertukardenganlaindan

mengembangkanhubunganbertukarberkelanjutan.

Daridifinisidiatasdapatdisimpulkanbahwapemasaranadalah

serangkaian kegiatan yang saling berpengaruh agar memuaskan

kebutuhandankeinginankonsumenyang dapatdirealisasikanmelalui

transaksipertukaran dengan pihaklain.Sebab pertukaran merupakan

konsepdasarpemasaranyangbertujuanmendapatkankeuntungandan

kepuasan.

2.2.2DefinisiKualitas

Kualitas merupakan salah satu kunci dalam memenangkan

persaingandenganpasar.Ketikaperusahaantelahmampumenyediakan

produkberkualitasmaka telah membangun salah satu fondasiuntuk

menciptakankepuasanpelanggan.

Tjiptono dan Sunyoto (2012) mengatakan bahwa kualitas

merupakan:“sebuahkondisidinamisyangberhubungandenganproduk,

jasa,manusia,proses,dan lingkungan yang memenuhiatau melebihi

harapan.”Sunyoto(2012)menyatakanbahwakualitasmerupakansuatu

ukuranuntukmenilaibahwasuatubarangataujasatelahmempunyainilai

gunasepertiyangdikehendakiataudengankatalainsuatubarangatau

jasadianggaptelahmemilikikualitasapabilaberfungsiataumempunyai

nilaigunasepertiyangdiinginkan.Daribeberapadefinisitersebutdapat

disimpulkan bahwa kualitas adalah unsuryang saling berhubungan

mengenaimutu yang dapatmempengaruhikinerja dalam memenuhi

harapanpelanggan.Kualitastidakhanyamenekankanpadahasilakhir,

yaituprodukdanjasatetapimenyangkutkualitasmanusia,kualitasproses,
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dankualitaslingkungan.Dalam menghasilkansuatuprodukdanjasayang

berkualitasmelaluimanusiadanprosesyangberkualitas.

2.2.3.KualitasPelayanan

2.2.3.1.PengertianKualitasPelayanan

Kotlerdalam Lupiyoadi(2014:7)“KualitasPelayananadalahsetiap

tindakanataukegiatanyangdapatditawarkanolehsatupihakkepada

pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan

perpindahan kepemilikan apapun.Produksijasa mungkin berkaitan

denganprodukfisikatautidak.

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012:157),“Kualitas

Pelayanansecarasederhana,yaituukuranseberapabagustingkatlayanan

yangdiberikanmampusesuaidenganekspektasipelanggan.

FandyTjiptono (2014 :268)definisi“KualitasPelayananberfokus

pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta

ketepatanpenyampaianyauntukmengimbangiharapankonsumen.

2.2.3.2.IndikatorKualitasPelayanan

MenurutKotlerdalam Tjijptono(2014)secaragarisbesarkarakteristik

jasa terdiridariintangibility,inseparability,variability/heterogeneity,

perishabilitydanlackofownership:

1. Intangibility:Jasaberbedadenganbarang.Bilabarangmerupakan

suatu objek,alatatau benda maka jasa adalah suatu perbuatan,

tindakan,pengalaman,proses,kinerja(performance)atauusaha.Oleh

karenaitujasatidakdapatdilihat,dirasa,dicium,didengarataudiraba

sebelum dibelidandikonsumsi.

2. Inseparability :Barang biasanya diproduksikemudian dijuallalu

dikonsumsi.Sedangkanjasaumumnyadijualterlebihdahulu,baru

diproduksidandikonsumsipadawaktudantempatyangsama.
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3. Heterogeneity/variability/inconsistency:Jasabersifatsangatvariabel

karenamerupakannon-standardizedoutput,artinyaterdapatbanyak

variasibentuk,kualitasdanjenis,tergantungpadasiapa,kapan,dan

dimanajasatersebutdiproduksi.

4. Perishability:Berartijasatidakdapatdisimpandantidaktahanlama.

5. LackofOwnership:Perbedaandasarantarabarangdanjasa.Pada

pembelianbarangkonsumenmemilikihakpenuhataspenggunaan

danmanfaatprodukyangdibelinya.Merekadapatmengkonsumsi,

menyimpangataumenjualnya.Dilainpihak,padapembelianjasa,

pelangganhanyaakanmemilikiaksespersonaldandenganjangka

waktuyangterbatas.

MenurutLupiyoadi(2014:217)bahwaterdapatlimadimensipokok

yang dikenaldengan SERQUAL (service quality)yang digunakan oleh

pelangganuntukmenilaistatuskualitaspelayanan,yaitusebagaiberikut:

1.Berwujud (Tangibles) Kemampuan suatu perusahaan dalam

menunjukkaneksistensinyakepadapihakeksternal.Penampilan

dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang

dapatdiandalkansertakeadaanlingkungansekitarnyamerupakan

salah satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas

layananterhadappelanggan.Dapatmeliputifasilitasfisik(gedung,

buku,rak buku,meja dan kursi,dan sebagainya),teknologi

(peralatandanperlengkapanyangdipergunakan),sertapenampilan

pegawai.

2.Keandalan (Reliability) Kemampuan perusahaan memberikan

pelayanansesuaidenganapayangdijanjikansecaraakuratdan

terpercaya.Kinerjaharussesuaidenganharapanpelangganyang

tercermindariketepatanwaktu,pelayananyangsamauntuksemua

pelanggantanpakesalahan,sikapsimpatidanakurasiyangtinggi.

3.Daya tanggap (Responsiveness) Kemauan untuk membantu



17

pelanggandanmemberikanjasadengancepatdantepatdengan

penyampaianinformasiyangjelas.Mengabaikandanmembiarkan

pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan

persepsiyangnegatifdalam kualitaspelayanan.

4.Jaminan (Assurance) Pengetahuan, kesopan-santunan dan

kemampuanparapegawaiperusahaanuntukmenumbuhkanrasa

percaya para pelanggan kepada perusahaan.Halinimeliputi

beberapakomponen,antaralain:

a)Komunikasi (Communication), yaitu secara terus menerus

memberikan informasikepada pelanggan dalam bahasa dan

penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat

denganmudahmengertiapayangdiinformasikanpegawaiserta

dengancepatdantanggapmenyikapikeluhandankomplaindari

parapelanggan.

b)Kredibilitas(Credibility),Perlunyajaminanatassuatukepercayaan

yangdiberikankepadapelanggan,believabilityatausifatkejujuran,

menanamkankepercayaan,memberikankredibilitasyangbaikbagi

perusahaanpadamasayangakandatang.

c)Keamanan(Security),Adanyasuatukepercayaanyangtinggidari

pelangganakanpelayananyangditerima.Tentunyapelayananyang

diberikanmampumemberikansuatujaminankepercayaan.

d)Kompetensi(Competence)Yaituketerampilanyangdimilikidan

dibutuhkanagardalam memberikanpelayanankepadapelanggan

dapatdilaksanakandenganoptimal.

e)Sopan santun (Courtesy),Dalam pelayanan adanya suatu nilai

moralyangdimilikiolehperusahaandalam memberikanpelayanan

kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan-santunan yang

ditawarkankepadapelanggansesuaidengankondisidansituasi

yangada.
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5.Empati(Empathy)Memberikanperhatianyangtulusdanbersifat

individualataupribadiyangdiberikankepadapelanggandengan

berupaya memahami keinginan konsumen dimana suatu

perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian dan

pengetahuantentangpelanggan,memahamikebutuhanpelanggan

secaraspesifik,sertamemilikiwaktupengoperasianyangnyaman

bagipelanggan.

2.2.4.PengertianLokasi

Lokasimerupakan salah satu faktordarisituasionalyang ikut

berpengaruhpadakeputusanpembelian.Lokasiusahadapatjugadisebut

dengan saluran distribusiperusahaan karena lokasijuga berhuungan

langsungdenganpembeliataukonsumenataudengankatalainlokasi

juga merupakan tempat produsen menyalurkan produknya kepada

konsumenataupunmerupakankomitmensumberdayajangkapanjang.

Lokasiakanmempengaruhipertumbuhandimasadepan.Areayangdipilih

haruslah mampu untuk tumbuh darisegiekonomisehingga dapat

mempertahankankelangsunganhidupbaikitudalam usahaperdagangan

eceranataupunlainnya.

LokasimenurutTjiptono(2015:345)Lokasimengacupadaberbagai

aktivitaspemasaranyangberusahamemperlancardanmempermudah

penyampaian atau penyaluran barang dan jasa dariprodusen kepada

konsumen.SedangkanmenurutKotlerdanAmstrong(2014:76)“place

include companyactivities thatmake the productavailable to target

consumers”.KemudianmenurutLupiyoadidanHamdani(2011:92)“lokasi

adalah keputusan yang dibuatperusahaan atau instansipendidikan

berkaitan dengan dimana operasidan stafnya akan ditempatkan”.

Pendapat mengenai lokasi dari para ahli tersebut,sampai pada

pemahamanpenulisbahwalokasiadalahsuatukeputusanperusahaan

untuk menentukan tempatusaha,menjalankan kegiatan usaha atau

kegiatanoperasional,danmendistribusikanbarangataujasayangmenjadi
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kegiatanbisnisnyakepadakonsumen.Pentingnyalokasibagiperusahaan

ataupengusahasangatmempengaruhikeputusansasaranpasardalam

menentukankeputusanpembeliannya.

2.2.4.1.PemilihanLokasi

Faktorkuncidalam memilih lokasiyang idealmenurutSaban

Echdar(dalam MimiSA,2015:93)adalahsebagaiberikut:

1. Tersedianya sumberdaya.Tersedianya sumberdaya,terutama

bahan mentah sebagaibahan baku produksi,tenagakerja,dan

saranatransfortasiakanmembantupengusahadalam banyakhal.

Paling tidak,sumber daya tersebutdapatmengehmatbiaya,

sehingga produkdapatdibuatdengan rendah biaya yang pada

akhirnyamampubersaingdenganprodukpesaingterdekat.

2. Pilihan pribadi wirausahawan. Pertimbangan pilihan dalam

menentukan tempatusaha disesuaikan dengan keinginan kuat

wirausahaitusendiri.

3. Pertimbangangayahidupdenganfokusuntuksemata-matalebih

mementingkankeharmonisankeluargadaripadakepentinganbisnis.

4. Kemudahan dalam mencapaikonsumen.Seorang pengusaha

dalam menentukan tempatusahanya berorientasipada pasar

(pusatkonsentrasiparakonsumenberada).

Faktorkuncidalam menentukan lokasi,juga dikemukakan oleh

HendraFure (2013:276)sebagaiberikut:

1.Lokasimudahdijangkau.

2.Ketersediaanlahanparkir.

3.Tempatyangcukup.

4.Lingkungansekitaryangnyaman.
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2.2.4.2.IndikatorLokasi

LokasimenurutAprihSantoso,SriYuniWidowati(dalam Gugun,

2015:16) dapat didefinisikan sebagai tempat untuk melaksanakan

kegiatan atau usaha sehari-hari.Indikatordarivariabellokasiadalah

sebagaiberikut:

1.Keterjangkauan

2.Kelancaran

3.Kedekatandengankediaman

IndikatorlokasimenurutFandyTjiptono(dalam Kuswatiningsih,2016:15)

yaitusebagaiberikut:

1.Akses.Misalnyalokasiyangseringdilaluiataumudahdijangkau

saranatransportasi.

2.Lalulintas(traffic).Menyangkutduapertimbanganutama:

a.Banyaknya orang yang lalu-lalang bisa memberikan peluang

besarterhadappembelian,yaitukeputusanpembelianyangsering

terjadispontan,tanpa perencanaan,dan atau tanpa melalui

usahausahakhusus.

b.Kepadatandankemacetanlalulintasbisajugajadipeluang.

3.Tempatparkiryangluas,nyaman,danamanbaikuntukkendaraan

rodaduamaupunrodaempat.

4.Ekspansi.Yaitutersedianyatempatyangcukupluasapabilaada

perluasandikemudianhari.

5.Lingkungan.Yaitudaerahsekitaryangmendukungprodukyang

ditawarkan. Sebagai contoh, restoran atau rumah makan

berdekatandengandaerahpondokan,asrama,kampus,sekolah,

perkantoran,dansebagainya.

6.Persaingan(lokasipesaing).Sebagaicontoh,dalam menentukan

lokasirestoranperludipertimbangkanapakahdijalanataudaerah



21

yangsamaterdapatrestoranlainnya.

2.2.5.PengertianPersepsiHarga

Setiap perusahaan selalu mengejar keuntungan guna

kesinambungan produksi.Keuntungan yang diperoleh ditentukan pada

penetapanhargayangditawarkan.Hargasuatuprodukditentukandari

pengorbanan yang dilakukan untuk menghasilkan jasa dan laba atau

keuntunganyangdiharapkan.Olehkarenaitu,penentuanhargaproduk

darisuatuperusahaanmerupakanmasalahyangcukuppenting.

MenurutSuparyantodanRosad(2015:141),hargaadalahjumlah

sesuatu yang memilikinilaipada umumnya berupa uang yang harus

dikorbankanuntukmendapatkansuatuproduk.

MenurutKotlerdan Amstrong (2013:151),Sejumlah uang yang

dibebankanatassuatubarangataujasaataujumlahdarinilaiuangyang

ditukar konsumen atas manfaat – manfaat karena memilikiatau

menggunakanprodukataujasatersebut.

MenurutPhilipKotler(2012:132):Hargaadalahjumlahuangyang

harusdibayarpelangganuntukprodukitu.

2.2.5.1.TujuanPenetapanHarga

MenurutSuparyanto dan Rosad (2015:142),terdapatbeberapa

tujuanditetapkannyahargasuatuproduk,antaralain:

a.Mencapai Keuntungan-keuntungan merupakan hasil perkalian

antaraomsetdanhargajuallaludikurangihargapokokproduksi,

biaya pemasaran,dan biaya distribusi.Dengan demikian harga

menjadisalahsatuindikatoruntukmencapaitingkatkeuntungan

tertentu.

b.Mencapaitingkatpenjualanperusahaandapatmenetapkanharga

tententu,misalnyadenganhargajualrendahdiharapkanmencapai
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tingkatpenjualanyangtinggi.

c.Mencapaipangsapasarmerupakanjumlahpelangganpotensiyang

dimilikiolehperusahaan.Hargadapatdijadikansebagaistrategi

untuk mencapaipangsa pasar yang tinggi.Jika perusahaan

menetapkanhargajualyangpalingrendahdibandingkandengan

semuahargaprodukpesaing,makadiharapkandapatmencapai

omsetyangbesarbahkanmenjadimarketleader.

d.MenciptakangoodimageKonsumentidakmenutupkemungkinan

memberikanpenilaianbaikterhadapprodukperusahaan.Padasaat

perusahaan menetapkan harga produkyang tinggisecara tidak

langsungmemberikaninformasibahwaproduktersebutmemiliki

kualitasyangtinggipula.

e.Mengurangipersediaan produk pada saat persediaan produk

tertentumasihmenumpukdigudang padahalsudahmendekati

waktu kadaluarsa,maka perusahaan dapatmenjualnya dengan

harga lebih rendah supaya jumlah persediaan tersebutdapat

dikurangidanperusahaanmasihmemperolehpendapatan.

f. Menjadi strategi bersaing pada umumnya konsumen lebih

menyukaiprodukdenganhargamurah.Dengandemikianuntuk

memenangkan persaingan produk sejenis,perusahaan dapat

menetapkanhargalebihrendahdaripadapersaingannya.

2.2.5.2Indikator-IndikatorPersepsiHarga

Menurut Kotler dan Amstrong terjemahan Sabran (2012:52),

didalam variabelhargaadabeberapaunsurkegiatanutamahargayang

meliputidaftarharga,diskon,potonganharga,danperiodepembayaran.

MenurutKotlerdanAmstrongterjemahanSabran(2012:278),ada

empatindikatoryanghargayaitu:

1.Keterjangkauanharga,yaitukemampuankonsumendalam membeli
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produkataujasayangditawarkan.

2.Kesesuaian harga dengan kualitas produk,yaitu adanya suatu

hubunganpositifdengankualitassuatuproduk,makakonsumenakan

membandingkan antara produk yang satu dengan yang lainnya,

kemudiankonsumenmengambilkeputusanuntukmembelisebuah

produk.

3.Dayasaingharga,didefinisikansebagaiposisihargarelatifdarisalah

satupesaingyanglain.

4.Kesesuaian harga dengan manfaat,adanya suatu hubungan yang

positif antara harga dengan manfaat yang didapatkan setelah

konsumenmenggunakansuatuproduktersebut.

2.2.6.PengertianKeputusanPembelian

Tujuanpemasaranadalahapayangakandicapaiolehperusahaan

melaluiadanya kegiatan pemasaran.Jika kepuasan dan kebutuhan

konsumen terpenuhimaka akan berdampak pada hasilpenjualan

produknya meningkatdan pada akhirnyua tujuanm pemasaran akan

tercapaiuyaknimemperolehkeuntunganataulaba.

MenurutJ.PaulPeterJerryC Olson (2013:06)Definisiperilaku

konsumen(CustomerBehavior)adalahsebagaidinamikainteraksiantara

pengaruh dan kesadaran,perilaku,dan lingkungan dimana manusia

melakukanpertukaranaspek-aspekkehidupan.

MenurutHawkins(2013:18)Customerbehavioristhestudyof

individuals,groups,ororganizationsandtheprocessestheyusetoselect,

secure,use,anddisposeofproducts,services,experiences,orideasto

satisfyneedsandtheimpactsthattheseprocesseshaveonthecustomer

andsociety.Definisitersebut menjelaskanbahwa.perilakupelanggan

adalahstuditentangindividu,kelompok,atauorganisasidanprosesyang

mereka gunakan untuk memilih,aman,penggunaan,dan membuang

produk,jasa,pengalaman,atauideuntukmemuaskan kebutuhandan
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dampakbahwaprosesinimemilikipadapelanggandanmasyarakat.

MenurutMichaelR.Solomon(2015:28)Customerbehavioritis

studyofthe processes in volved when individuals orgroups select,

purchase,use,ordisposeofproducts,services,ideas,orexperiecesto

satisfyneedsanddesires.Definisitersebutmenjelaskanbahwa.Perilaku

pelangganituadalahstuditentangprosesyangterlibatketikaindividu

ataukelompokpilih,pembelian,penggunaan,ataumembuangproduk,jasa,

ide,ataupengalamanuntukmemuaskankebutuhandankeinginan.

Berdasarkan pendapatyang dikemukakan oleh para ahlitersebut

perilaku konsumen adalah proses dan aktivitas ketika seseorang

berhubungandenganpencarian,pemilihan,pembelian,penggunaan,serta

pengevaluasian produk dan jasa demi memenuhi kebutuhan dan

keinginanm perilaku konsumen merupakan hal-halyang mendasari

konsumenuntukmembuatkeputusanpembelian.Untukbarangberharga

jualrendah(low-involvement)prosespengambilankeputusandilakukan

dengan mudah, sedangkan untuk barang berharga jual tinggi

(highinvolvement) proses pengambilan keputusan dilakukan dengan

pertimbanganyangmatang.

2.2.6.1.Faktor-FaktoryangMempengaruhiKeputusanPembelian

MenurutKotler dan Amstrong (2012:135) perilaku konsumen

dipengaruhiolehbeberapafaktoryaitu:

1.FaktorBudaya(culture)adalahdasarkeinginandanperilakuseseorang.

Pemasarharusbenar-benarmemperhatikannilai-nilaibudayajadisetiap

negara untukmemahamicara memasarkan kualitasproduk,berbagai

macam menumakananyangditawarkanMarketingStimul(Pemasaran

Stimuli)ProdukdanlayananDistribusihargaKomunikasiOtherStimuli

(Stimulilainnya)EkonomiTeknologi,Politik budaya Buying Decision

Process(ProsesKeputusanPembelian)masalahpengakuanpencarian

informasievaluasiperilaku pembelian alternatif Purchase Decision

(Keputusanpembelian)Pilihanprodukpilihanmerekpilihanagenjumlah
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pembelianwaktupembelianmetodepembayaranConsumerPsychology

(PsikologiKonsumen)motivasimemori,persepsibelajar.

a.SubBudayaterdiridaribeberapasubbudaya(subculture)yang

lebihkecilyangmemberikanidentifikasidansosialisasiyanglebih

spesifikuntukanggotamereka.Subbudayameliputikebangsaan,

agama,kelompokras,danwilayahgeografis.

b.Kelas Sosialhampir seluruh kelompok manusia mengalami

stratifikasisosial,seringkalidalam bentukkelassosial,divisiyang

relatifhomogendanbertahanlamadalam sebuahmasyarakat,

tersusunsecaraherarkidanmempunyaianggotayangberbagi

nilai,minat,danperilakuyangsama.

c.FaktorSosialKelompokReferensi(referencegroup)seseorang

adalah semua kelompok yang mempunyaipengaruh langsung

(tatapmuka)atautidaklangsungterhadapsikapatauperilaku

orangtersebut.Kelompokyangmempunyaipengaruhlangsung

disebutsebagaikelompokkeanggotaan (membership group),

dengansiapaseseorangberinteraksidenganapaadanyasecara

terusmenerusdantidakresmi,sepertikeluarga,teman,tetangga,

dan rekankerja.Masyarakatjugamenjadikelompoksekunder

(secondary group),sepertiagama,profesional,dan kelompok

persatuan perdagangan, yang cenderung lebih resmi dan

memerlukan interaksiyang kurang berkelanjutan.Orang juga

dipengaruhioleh kelompok diluar kelompoknya.Kelompok

aspirional(aspirationalgroup)adalahkelompokyangingindiikuti

oleh orang itu,ConsumerPsychology Motivation Perception

Learningmemory.

KelompokDisosiatif(dissociativegroup)adalahkelompokyangnilai

danperilakunyaditolakolehorangtersebut.

1.Keluargaadalahorganisasipembeliankonsumenyangpentingdalan

masyarakat,dananggotakeluargamerepsentasikankelompokrefensi
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utamayangpalingberpengaruh.

2.PerandanStatusPeran(role)terdiridarikegiatanyangdiharapkan

dapatdilakukanseseorang.Setiapperanmenyandangstatus.Orang

memilihprosukyangmencerminkandanmengkomunikasikanperan

merekasertastatusyangdiinginkandalam masyarakat.

3.FaktorPribadi

a.Ketika keputusan pembelian juga dipengaruhioleh karakteristik

pribadi.Faktorpribadimeliputiusiadantahapdalansiklushidup

pembeli,pekerjaandankeadaanekonomi,sertagayahidupdannilai.

b.UsiadanTahapSiklusHidup.Seleradalam memilihmakanandan

minumantermasuksuasanacafe.Lokasijugadibentukolehsiklus

hidupkeluargadanjumlah,usisasertajeniskelaminorangdalam

rumahtanggapadasatuwaktutertentu.

c.PekerjaandanKeadaanEkonomiSeleradalam memilihmakanan

danminumanataupunsuasanadanlokasicafedipengaruhioleh

faktorekonomi.

d.KepribadiandanKonsepDiriSetiaporangmempunyaikarakteristik

pribadiyangmempengaruhiperilakupembeliannya.

e.GayaHidup danNilaiGayahidup(lifestyle)adalahpolahidup

seseorangdiduniayangtercermindalam kegiatan,minatdan

pendapat.Keputusanpembeliankonsumenjugadipengaruhioleh

nilaiinti(corevalues),sistem kepercayaanyangmendasarisikap

danperilaku.Nilaiintilebihdalam daripadaperilakuatausikapdan

menentukanpilihandankeinginanseseorangpadatingkatdasar

dalam jangkapanjang.

f. FaktorPsikologiempatprosespsikologiskuncimotivasi,persepsi,

pembelajaran,dan memorimempengaruhirespons konsumen

secarafundamental.
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g.MotivasiBeberapa kebutuhan bersifatbiogenik,kebutuhan itu

timbukdarikeadaantekananpsikologissepertirasalapar,rasa

hausataurasatidaknyaman.Kebutuhanlainbersifatpsikogenik

kebutuhan yang timbuldarikeadaan tekanan psikologisseperti

kebutuhan yang timbuldarikeadaan tekanan psikologisseperti

kebutuhanakanpengakuan,penghargaan,ataurasamemiliki.

h.Persepsi(perception) Orang yang termotivasisiap bertindak.

Bagaimana ia bertindak dipengaruhioleh pandanganya tentang

situasi.

i. Pembelajaran(learning)mendorongperubahandalam perilakukita

yangtimbuldaripengalaman.

j. Memoriketikaseorang konsumen secaraaktifmemikirkan dan

mengelaborasikanartipentinginformasiprodukataujasa,asosiasi

yangdiciptakandalam memorisemakinkuat.Konsumenjugalebih

mudah menciptakan asosiasiterhadap informasibaru ketika

strukturpengetahuan yang ekstensifdan relevan sudah berada

dalam memori.Berdasarkanuraiandiatasdapatdiindikasibahwa

terdapat banyak faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku

konsumendalam melakukankeputusanpembelian,baikataufaktor

eksternalsepertimisalnya budaya,sosial,gaya hidup.Faktor

internalyangberpengaruhmisalnyafaktorpribadidanpsikologi.

2.2.6.2.ProsesKeputusanPembelian

Kegiatan pembelian merupakan suatu rangkaian tindakan fisik

maupunmentalyangdialamiolehseorangkonsumendalam melakukan

pembelian.Dalam melakukanpembelian,terdapattahapan-tahapanyang

akanmenghasilkansuatukeputusanuntukmembeliapapunatautidak

membelidansetelahmelakukanpembeliankonsumenmerasapuasatau

tidak terhadap barang atau jasa tersebut.MenurutKotlerdan Keler
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(2016:195)“Thecostumertypicallypassedthroughfivestage:

problem recognition,informationsearch,evaluationofalternatives,

purchasedecision,andpostpurchasebehaviour”.Berikutmerupakanlima

tahapproseskeputusanpembeliankonsumenmenurutKotlerdanKeller

yangdikutipolehUjangSumarwan(2011:361).

Sumber:KotlerdanKeller(2016:195)

Gambar2.1ProsesPengambilanKeputusanPembelian

1.Pengenalan Kebutuhan (Need Recognition) Proses pembelian

dimulai ketika pembeli mengenali masalah atau kebutuhan.

Kebutuhantersebutdapatdicetuskanolehrangsanganinternalatau

eksternal.Dalam kasus pertama yaitu yang dicetuskan oleh

rangsangan internal,salah satu kebutuhan umum seseorang

misalkan harus mencapaiambang batas tertentu dan mulai

menjadipendorong.

2.PencarianInformasi(InformationSearch)Seorangkonsumenyang

terangsang akan terdorong untuk mencarinformasiyang lebih

banyak.Dalam halinidapatdibagikedalam dualevelrangsangan.

Situasipencarianinformasiyanglebihringandinamakanpenguatan

perhatian.Padalevelini,oranghanyasekedarlebihpekaterhadap

informasiproduk.Padalevelselanjutnya,orangitumungkinakan

lebih aktifmencariinformasisepertimencariinformasibahan

bacaan,menelepon,mengunjungitoko untukmengetahuidetail

mengenaiproduktertentu.Sumberinformasikonsumenterdiriatas

empatkelompok,yaitu:Pengenalankebutuhan,Pencarianinformasi,

Evaluasialternatif,Keputusanpembelian.

a.Sumberpribadimeliputikeluarga,teman,tetangga,kenalan.

b.Sumber komersialmeliputiiklan,pramuniaga toko,kemasan,

Pengenalan

kebutuhan

Pencarian

informasi

Evaluasi

alternatif

Keputusan

pembelian

Perilaku

pasca

pembelian
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pajanganditoko.

c.Sumberumum meliputimediamassa,organisasipenentuperingkat

konsumen.

d.Sumber pengalaman meliputi penanganan,pemeriksaan,dan

penggunaanproduk.

e.Jumlahdanpengaruhrelatifsumber-sumberinformasiituberbeda-

beda,tergantungpadakategoriprodukdankarakteristikpembeli.

Secaraumum,konsumenmendapatkansebagianbesarinformasi

tentangproduktertentudarisumberkomersialyaitusumberyang

didominasiolehpemasaran.Namun,informasiyangpalingefektif

berasaldarisumberpribadiatausumberpublikyangmerupakan

wewenangindependen.Setiapsumberinformasimelakukanfungsi

berbeda dalam mempengaruhikeputusan pembelian.Informasi

komersial biasanya menjalankan fungsi pemberi informasi.

Contohnya,dokter sering mengenal obat baru dari sumber

komersialnamunberpalingkeparadokterlainuntukmendapatkan

informasisebagaidasareveluasi.

f.Pengumpulan informasi menjadikan konsumen tersebut

mempelajarimerek-merek yang bersaing beserta fitur merek

tersebut. Masing-masing konsumen hanya akan mengetahui

sebagiandarimerek-merekitu(kumpulankesadaran).Beberapa

merek akan memenuhi kriteria pembelian awal (kumpulan

pertimbangan).Ketika seseorang mengumpulkan lebih banyak

informasihanyasedikitmerekyangtersisasebagaicalonuntuk

dipilih(kumpulanpilihan).Merek-merekdalam kumpulanpilihanitu

semuanyamungkindapatditerima.

2.EvaluasiAlternatif(Evaluation ofAlternative)Tidakada proses

evaluasitunggalsederhanayangdigunakanolehsemuakonsumen

atauolehsalahsatukonsumendalam semuasituasipembelian.

Terdapatbeberapaprosesevaluasikeputusan,danmodel-model

terbaru yang memandang proses evaluasikonsumen sebagai

proses yang berorientasi kognitif. Yaitu model tersebut
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menganggapkonsumenmembentukpenilaianatasprodukdengan

sangatsadardanrasional.Parakonsumenmemberikanperhatian

besarpadaatributyangmemberikanmanfaatyangdicarinya.Pasar

produk tertentu sering mendapat dissegmentasiberdasarkan

atributyang menonjolbagikelompokkonsumen yang berbeda-

beda.Atausecarasederhana,evaluasialternatifadalahsebuah

pertimbanganakansuatubarangyangingindibelidenganalternatif

lainnyayangdilakukanolehparapembeliataukonsumensebelum

melakukanpembelian.

3.KeputusanPembelian(Purchasedecision)Dalam tahapevaluasi,

konsumenmembentukpreferensimerekprodukyangadadalam

kumpulanpilihanmereka.Konsumenjugadapatmembentukniat

untukmembelimerekyangpalingdisukai.Dalam melaksanakan

maksud pembelian, konsumen bisa mengambil enam sub-

keputusanyaitupilihanproduk,pilihanmerek(merekprodukapa

yangakandipilih),pilihanpenyalur(distributor),jumlahpembelian

(berapabanyakprodukyangakandipilih),waktupemeblian(kapan

akanmelakukanpembelian),danmetodepembayaran(keputusan

tentangcaradanprosedurpembelian).

4.Perilaku Pasca Pembelian (Postpuchase behaviour) Tugas

pemasar tidak berakhir saat produk dibeli oleh konsumen,

melainkan berlanjuthingga periode pasca pembelian.Setelah

pembelianprodukterjadi,konsumenakanmengalamisuatutingkat

kapuasan atau ketidakpuasan.Kepuasan konsumen terhadap

produkakan mempengaruhitingkah laku konsumen berikutnya.

Konsumen yang merasa puas akan memperlihatkan peluang

membelidalam kesempatan berikutnya dan akan cenderung

mengatakan sesuatu yang serba baik tentang produk yang

bersangkutan serta merekomendasikannya kepada orang lain.

Apabilakonsumendalam melakukanpembelianmerasatidakpuas

sikapnya terhadap merek tersebutmenjadisikap yang negatif,

bahkanmungkintidakakanmelakukanpembelianulangterhadap
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produktersebut.

2.2.6.3.IndikatorKeputusanPembelian

IndikatorkeputusanpembelianmenurutKotlerdanKelleryangtelah

dialihbahasakanolehBobSabran(dalam AldyZulyanecha2013:52)

terdapatlimakeputusanpembelianyangdilakukanolehpembeli,yaitu

1.PilihanProduk:Pembelidapatmemutuskanuntukmembelisebuah

produkataumenggunakanuangnyauntuktujuanlain.Dalam halini

perusahaanharusmemutuskanperhatiannyakepadaorang-orang

yangberminatmembelisebuahproduksertaalternatifyangmereka

pertimbangkan.

2.PilihanMerek:Pembeliharusmengambilkeputusantentangmerek

manayangakandibeli.Setiapmerekmemilikiperbedaantersendiri.

Dalam haliniperusahaanharusmengetahuibagaimanakonsumen

memilihsemuamerek.

3.PilihanPenyalur:Pembeliharusmengambilkeputusanpenyalut

mana yang akan dikunjungi. Setiap pembeli mempunyai

pertimbanganyangberbeda-bedadalam halmenentukanpenyalur

bisa dikarenakan faktorlokasiyang dekat,harga yang murah,

persediaanbarangyanglengkapdanlain-lain.

4.Waktu Pembelian :Keputusan pembelidalam pemilihan waktu

berbeda-beda,misalnyasetiaphari,setiapminggu,setiapbulandan

lain-lain.

5.Jumlah Pembelian : Pembeli dapat mengambil keputusan

mengenaiberapabanyakprodukyangakandibelinya.Dalam halini

perusahaan harus mempersiapkan banyaknya produk sesuai

dengankeinginanyangberbeda-bedadariparapembeli.

6.Metode pembayaran :Konsumen dapatmengambilkeputusan

tentang metode pembayaran yang akan dilakukan dalam
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pengambilankeputusanmenggunakanprodukataujasa.Saatini

keputusanpembeliantidakhanyadipengaruhiolehaspekbudaya,

lingkungan,dankeluarga,keputusanpembelianjugadipengaruhi

olehteknologiyangdigunakandalam transaksipembelian.

2.3. PengaruhAntarVariabelPenelitian

2.3.1.PengaruhKualitasPelayananDenganKeputusanPembelian

MenurutMichaelR.Solomon(2015:28)Customerbehavioritisstudy

oftheprocessesinvolvedwhenindividualsorgroupsselect,purchase,

use,ordisposeofproducts,services,ideas,orexperiecestosatisfyneeds

anddesires.Definisitersebutmenjelaskanbahwa perilakupelangganitu

adalahstuditentangprosesyangterlibatketikaindividuataukelompok

pilih,pembelian,penggunaan,atau membuang produk,jasa,ide,atau

pengalamanuntukmemuaskankebutuhandankeinginan.

Kotlerdalam Lupiyoadi(2014:7)“KualitasPelayananadalahsetiap

tindakanataukegiatanyangdapatditawarkanolehsatupihakkepada

pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan

perpindahan kepemilikan apapun.Produksijasa mungkin berkaitan

denganprodukfisikatautidak.

Secarakonseptualpelayananadalahpemahamansubyektifdari

produsenatassesuatuyangbisadipilihsebagaiusahauntukmencapai

tujuanorganisasimelaluipemenuhankebutuhandankegiatankonsumen,

sesuaidengankompetensidankapasitasorganisasisertadayabelipasar.

PenelitianyangsamayangdilakukanolehHariKurniawan(2015)

yang berjudul“Pengaruh kualitaspelayanan dengan intensipembelian

ulang terhadap keputusan pembelian (studikasusapotekyogyakarta)

yang mengatakan bahwa adanya pelayanan yang berkualitas akan

mendorongkeputusanpembelian”.
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2.3.2.PengaruhLokasiDenganKeputusanPembelian

DefinisilokasimenurutRatihHurriyati(2015:56)dikatakanbahwa

tempat(place)diartikan sebagaitempatpelayanan jasa,berhubungan

dengandimanaperusahaanharusbermarkasdanmelakukanoperasi

ataukegiatannya.

Suatuperangkatorganisasiyangtergantungtercakupdalam proses

yang pembuatan produk atau jasa menjadiuntuk digunakan atau

dikonsumsiolehkonsumenmenurutKotlerdalam SusatyoHerlambang

(2014:49)

Lokasiberperanpentingdalam terjadinyaprosesjualbeliantara

pembelidanpenjualdimanaarusuangmengalir,dandimanaterjadinya

negosiasi. Lokasi itu sendiri adalah tempat dimana perusahaan

menjalankanstrategi,perencanaansertapemasaranprodukataujasanya

untukmendapatkankeuntungan(laba).

Dalam penelitianyangdilakukanolehFifyanitaGhanimata(2012)

yang berjudul“Analisis Pengaruh Harga,Kualitas Produk,dan Lokasi

Terhadap Keputusan Pembelian (Studipada pembeliprodukBandeng

JuwanaElrinaSemarang)menyatakanbahwavariabellokasiberpengaruh

positifdansignifikanterhadapkeputusanpembelian”.

2.3.3.PengaruhHargaDenganKeputusanPembelian

Harga merupakan elemen bauran pemasaran yang dapat

menghasilkanpendapatanmelaluipenjualan.Olehkarenaitu,perusahaan

harus dapat menetapkan harga produknya dengan baik dan tepat

sehinggakonsumentertarikdanmaumembeliprodukyangditawarkan

agarperusahaanmendapatkankeuntungan.

MenurutHawkins (2013:18)Customerbehavioris the study of

individuals,groups,ororganizationsandtheprocessestheyusetoselect,

secure,use,anddisposeofproducts,services,experiences,orideasto
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satisfyneedsandtheimpactsthattheseprocesseshaveonthecustomer

and society.Definisitersebutmenjelaskan bahwa perilaku pelanggan

adalahstuditentangindividu,kelompok,atauorganisasidanprosesyang

mereka gunakan untuk memilih,aman,penggunaan,dan membuang

produk,jasa,pengalaman,atau ideuntukmemuaskankebutuhan dan

dampakbahwaprosesinimemilikipadapelanggandanmasyarakat.

Halinidapatdilihatdarijurnalnasionalyang dilakukan oleh

Chairunnisa (2017)mengatakan bahwa harga mempunyaipengaruh

terhadapkeputusanpembeliandiapotek.

2.3.4.Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, Dan Harga Dengan

KeputusanPembelian

KualiatasPelayanan,Lokasi,dan Harga merupakan halpenting

yang dapat mempengaruhikeputusan konsumen pasca pembelian

menyatakanbahwakualitaspelayananyangtinggimenghasilkansuatu

keputusanpembelianyangtinggipula.Apabilapelayananyangditerima

atau dirasakan konsumen sesuai atau bahkan melebihi harapan

konsumen, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan

memuaskan.Faktorkedua yang mempengaruhikeputusan konsumen

adalahharga.Jikahargayangditetapkanolehsebuahperusahaantidak

sesuaidenganmanfaatprodukmakahalitudapatmenurunkantingkat

keputusan pembelian konsumen, dan sebaliknya jika harga yang

ditetapkanolehsebuahperusahaansesuaidenganmanfaatyangditerima

makaakanmeningkatkankeputusanpembeliankonsumen.Lokasijuga

dapatmempengaruhikeputusanpembeliankonsumen.karenalokasiyang

tepat dari suatu perusahaan akan mempunyai dampak yang

menguntungkan,sedangkan lokasiyang tidak tepatakan merugikan

perusahaan.Lokasiyangtepatmemudahkanaksesbagicalonkonsumen

untukmemenuhikebutuhannyadanakanmemberisebuahkeuntungan

tersendiribagisebuahusahauntuksecaratidaklangsungmempengaruhi

keputusanpembeliankonsumen.
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2.4.HipotesisPenelitian

Salahsatutujuanpenelitianadalahmengujihipotesisyangmerupakan

dugaan awal atau jawaban sementara, dengan hubungan atau

pengaruhnyaantaravariabelindependenterhadapvariabeldependenyang

masihperludibuktikankebenarannyadanharusbersifatlogis,jelasdan

dapatdiuji.Sepertiyangdiungkapkanoleh(Sugiyono,2010:93)hipotesis

merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,

oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam

bentukkalimatpertanyaan.hipotesissebagaiberikut:

1. Kualitaspelayanan(X1)berpengaruhterhadapkeputusan

pembeliankonsumen(Y).

2. Lokasi (X2) berpengaruh terhadap keputusan pembelian

konsumen(Y).

3. Harga (X3) berpengaruh terhadap keputusan pembelian

konsumen(Y).

4. KualitasPelayanan(X1),lokasi(X2)danharga(X3)berpengaruh

terhadapKeputusanPembelian(Y).

2.5.KerangkaKonseptualPenelitian

Kotlerdalam Lupiyoadi(2014:7)“KualitasPelayanan(X1)adalah

“Setiaptindakanataukegiatanyangdapatditawarkanolehsatupihak

kepadapihaklain,padadasarnyatidakberwujuddantidakmengakibatkan

perpindahan kepemilikan apapun.Produksijasa mungkin berkaitan

denganprodukfisikatautidak”.

MenurutBoweroxdancooperdalam AriSetiyaningrum (2015:158)

dikatakanbahwa:“Salurandistribusi(lokasi)atausaluranpemasaran

adalahsebuahstrukturbisnisyangterdiriatasorganisasi-organisasiyang

salingberkaitan,dimulaidaritempatasalmulaprodukdibuatsampai

penjualterakhirdenganmaksudmemindahkanproduksertakepemilikan

kepemakaiterakhir,yaitukonsumenpribadiataupengguna”(X2).
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MenurutBasu Swastha (2010:147)mengartikan bahwa “Harga

merupakansejumlahuang(ditambahbeberapabarangkalaumungkin)

yangdibutuhkanuntukmenambahkansejumlahkombinasidaribarang

besertapelayanan”(X3).

MenurutJ.PaulPeterJerryC Olson (2013:06)Definisiperilaku

konsumen(CustomerBehavior)adalah“Sebagaidinamikainteraksiantara

pengaruh dan kesadaran,perilaku,dan lingkungan dimana manusia

melakukanpertukaranaspek-aspekkehidupan”(Y).

Gambar3.2.
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