BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU

2.1  Landasan Teori
2.1.1 Teori Keputusan Pembelian
2.1.1.1 Pengertian Keputusan Pembelian

Menurut Firmansyah (2018:27), Keputusan Pembelian merupakan
kegiatan pemecahan masalah yang dilakukan individu dalam pemilihan alternatif
perilaku yang sesuai dari dua alternatif perilaku atau lebih dan dianggap sebagai
tindakan yang paling tepat dalam membeli dengan terlebih dahulu melalui tahapan
proses pengambilan keputusan.

Menurut Sawlani (2021:19), Keputusan Pembelian adalah salah satu tahap
dari keseluruhan proses mental dan kegiatan fisik lainnya yang terjadi dalam
proses pembelian pada suatu periode dan waktu tertentu serta pemenuhan
kebutuhan tertentu dengan kata lain serangkaian tahapan yang diambil oleh
seorang konsumen.

Menurut Morissan (2016:111), Keputusan Pembelian adalah tahap
selanjutnya setelah adanya niat atau keinginan membeli namun keputusan
pembelian tersebut tidak sama dengan pembelian yang sebenarnya. Adapun
menurut Tjiptono dan Diana (2019:47), Keputusan Pembelian merupakan respon
yang didapatkan lewat pembelajaran atas pengaruh dari lingkungan. Sedangkan
menurut Bancin (2019:22), Keputusan Pembelian merupakan suatu tindakan akhir
yang dilakukan konsumen sebagai bentuk jawab atas kebutuhan konsumen

melalui serangkaian proses evaluasi beberapa alternatif yang ada.
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Berdasarkan pendapat para ahli diatas, peneliti menyimpulkan bahwa
Keputusan Pembelian adalah sebuah proses pengambilan keputusan yang diawali
dengan pengenalan masalah kemudian mengevaluasinya dan memutuskan produk

yang paling sesuai dengan kebutuhan.

2.1.1.2 Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan pembelian
Menurut Firmansyah (2019:93), terdapat 5 faktor yang saling

mempengaruhi dalam keputusan pembelian yaitu:

1. Rangsangan Pemasaran (Marketing Stimulation)
Rangsangan pemasaran sepenuhnya dipengaruhi oleh usaha perusahaan
dalam menarik keputusan pembelian konsumen. Dalam hal ini, perusahaan
bisa melakukan rangsangan kepada konsumen melalui beberapa kegiatan,
seperti  memperkenalkan keunggulan produk yang akan dijual,
memberikan diskon atau potongan harga terhadap produknya tersebut,
memilih tempat atau lokasi penjualan yang cocok, serta melakukan
berbagai langkah promosi melalui iklan atau promosi lainnya.

2. Rangsangan Lain (Other Stimulation)
Rangsangan lain yang dapat mempengaruhi pengambilan keputusan
pembelian terhadap suatu produk, diantaranya adalah situasi ekonomi,
perkembangan teknologi, pengaruh politik, dan pengaruh budaya yang
dirasakan oleh konsumen secara langsung. Jika situasi ekonomi yang
tengah dialami konsumen berbanding lurus dengan ketiga faktor lainnya,

bukan mustahil keputusan pembelian akan segera diambil. Begitu pula

STIE Eka Prasetya



11

sebaliknya, jika situasi berbanding terbalik, jangan harap akan muncul
keputusan pembelian dari konsumen.

Karakteristik Pembeli (Buyer Characteristics)

Variabel terpenting dari model perilaku konsumen adalah karakteristik
pembeli itu sendiri. Karakteristik itu meliputi, faktor budaya, faktor sosial,
faktor pribadi, dan faktor psikologis. Faktor budaya ini nantinya akan
melahirkan kelas sosial tertentu dalam pembelian produk, yaitu kelas
sosial golongan atas, kelas sosial golongan menengah, dan kelas sosial
golongan rendah. Sementara itu, faktor sosial yang mempengaruhi
perilaku konsumen meliputi kelompok acuan, keluarga, dan peran serta
status konsumen dalam masyarakat. Faktor pribadi yang mempengaruhi
perilaku konsumen meliputi umur, pekerjaan, kondisi ekonomi, dan gaya
hidup konsumen. Faktor psikologis meliputi motivasi, persepsi,
pembelajaran, dan keyakinan serta sikap konsumen terhadap produk yang
akan dibelinya.

Proses Keputusan Membeli (Buying Decision Process)

Proses keputusan membeli ini didapat setelah konsumen melakukan tahap
pengenalan terhadap suatu produk, pencarian informasi lain, evaluasi
keunggulan dan kelemahan produk, sampai terciptanya keputusan
pembelian dan keputusan pasca pembelian. Jika semua tahapan ini bernilai
positif, pemakaian terhadap suatu produk akan berlangsung secara

kontinyu.
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Keputusan Pembelian (Buyer Decision)

Variabel terakhir dari model perilaku konsumen adalah keputusan
pembelian. Dalam hal ini, keputusan pembeli akan menghadirkan suatu
keputusan terbaik menyangkut pilihan produk, pilihan merek, pilihan

penyalur, waktu pembelian, dan jumlah produk yang akan dibeli.

2.1.1.3 Pertimbangan Keputusan Pembelian

Menurut Firmansyah (2019:90), semakin penting dan beresiko suatu

produk yang akan dibeli, konsumen semakin mempertimbangkan berbagai merek

dan mencari berbagai informasi yang dibutuhkan yaitu:

1.

Complex Decision Making

Complex decision making bisa terjadi, ketika konsumen melakukan
pembelian produk yang membutuhkan berbagai pertimbangan sehubungan
dengan pentingnya produk dan tingginya resiko bagi individu konsumen.
Pada umumnya, konsumen akan mempertimbangkan berbagai merek dan
mencari berbagai informasi yang dibutuhkan sebelum membeli rumah atau
mobil, konsumen akan mempertimbangkan secara selektif setiap detail
perbedaan dari masing-masing produk. Informasi ini penting bagi
konsumen, supaya tidak terhadi ketidaknyamanan setelah pembelian.
Limited Decision Making

Limited decision making terjadi ketika konsumen melakukan keputusan
untuk membeli suatu produk yang membutuhkan pertimbangan merek dan

informasi, yang secara kontinyu menarik bagi konsumen atau konsumen
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sering mengkonsumsi atau menggunakan produk tersebut. Proses
pembuatan keputusan terbatas ini membutuhkan lebih sedikit informasi
daripada complex decision making.

Brand Loyalty

Brand loyalty menunjukkan sikap loyal terhadap merek tertentu dan
berdampak pada pembelian secara konsisten sepanjang waktu. Konsumen
yang loyal terhadap merek tertentu akan melakukan pembelian merek
tersebut dalam jangka panjang, dan membutuhkan informasi yang relatif
sedikit, karena sudah menjadi kebiasaannya untuk membeli produk dengan
merek tersebut. Loyalitas konsumen terhadap merek tertentu ini
disebabkan oleh rasa puas atau rasa keinginan dan kebutuhan yang
terpenuhi terhadap merek tersebut secara berulang sehingga terbiasa.
Inertia

Ketika konsumen menggunakkan hirarki low involvement, konsumen
membentuk keyakinan terhadap produk secara pasif dan membuat
keputusan hanya dengan memproses sedikit informasi dan selanjutnya
mengevaluasi merek setelah pembelian.

Impulse Purchasing

Tipe keputusan ini dikenal dengan keputusan pembelian tiba-tiba,
dikatakan demikian karena konsumen tidak membutuhkan banyak
pertimbangan untuk melakukan pembelian. Proses keputusan dapat
dilakukan dengan cepat, tanpa harus menunggu pencarian informasi dan

penilaian tertentu untuk memilih produk.
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2.1.1.4 Struktur Keputusan Pembelian

Menurut Firmansyah (2018:37), struktur keputusan membeli penting

karena sesudah menentukan kebutuhan dan mempunyai keinginan akan produk

tertentu, konsumen diharapkan untuk memunculkan keputusan untuk membeli.

Ada delapan struktur keputusan membeli yang mempengaruhi konsumen yaitu:

1.

Keputusan tentang jenis produk

Dalam setiap pengambilan keputusan mengenai pembelian suatu produk,
harus memperhatikan mana kebutuhan yang penting didahulukan dan
jumlah uang yang dipunyai sesuai dengan pendapatan rumah tangga, juga
menetapkan dan menggunakan berbagai kriteria evaluasi termasuk harga,
merek, kualitas, dan lain-lain pada saat membuat keputusan pembelian.
Penilaian kinerja setiap alternatif sebagai dasar dari evaluasi serta
mengetahui dan memahami bagaimana situasi konsumen dalam
menentukan pilihan dengan melihat berbagai aspek yang ada di dalamnya
apa saja yang terkait hingga mempengaruhi tingkat pembelian.

Keputusan tentang karakteristik produk

Konsumen memutuskan untuk membeli produk dengan bentuk tertentu.
Perusahaan harus menggunakan riset pemasaran untuk mengetahui
kesukaan konsumen.

Keputusan tentang merek

Konsumen memutuskan merek yang akan diambil. Perusahaan harus
mengetahui bagaimana konsumen memilih sebuah merek. Misalnya,

berdasarkan informasi yang dihimpun.
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Keputusan tentang penjualan

Konsumen memutuskan dimana akan membeli, baik di toko, perusahaan,
dan lain-lain. Hal paling mudah yang dapat dilakukan untuk meningkatkan
penjualan dan mendapatkan keuntungan yang signifikan dari bisnis adalah
dengan memperlebar target bisnis.

Keputusan tentang jumlah produk

Konsumen memutuskan jumlah produk yang akan dibeli. Perusahaan
harus mempertimbangkan banyaknya produk tersedia untuk konsumen
sesuai keinginan konsumen yang berbeda-beda. Konsumen dapat
mengambil keputusan tentang seberapa banyak produk yang akan
dibelinya pada suatu saat. Pembelian yang dilakukan mungkin lebih dari
satu unit. Dalam hal ini, perusahaan harus mempersiapkan banyak produk
sesuai dengan keinginan yang berbeda-beda dari para pembeli.

Keputusan tentang waktu pembelian

Konsumen memutuskan kapan harus membeli. Perusahaan harus
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam penentuan
waktu pembelian, yang juga mempengaruhi perusahaan dalam mengatur
waktu produksi, pemesanan, periklanan, dan sebagainya. Konsumen dapat
mengambil keputusan tentang kapan harus melakukan pembelian. Oleh
karena itu, perusahaan harus mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan konsumen dalam penentuan waktu pembelian.
Keputusan tentang cara pembayaran

Konsumen memutuskan mode pembelanjaan yang disukainya, perusahaan
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harus mengetahui hal ini yang akan mempengaruhi dalam penawaran
pembayaran (diskon untuk tunai, kemudahan kredit, bunga rendah, dan
lain-lain).

8. Keputusan tentang pelayanan
Salah satu cara utama suatu pemasar untuk dapat membedakan dengan
perusahaan lain adalah dengan cara konsisten menyampaikan mutu
pelayanan yang tinggi. Setiap pemasar harus sadar bahwa mutu pelayanan

yang luar biasa dapat memberikan keunggulan bersaing.

2.1.1.5 Indikator Keputusan Pembelian
Menurut Firmansyah (2018:27), dengan demikian seorang konsumen

dalam melakukan keputusan membeli terdapat beberapa pengukuran yaitu:

1. Pengenalan Masalah (Problem Recognition)
Proses pembelian oleh konsumen diawali sejak pembeli mengenali
kebutuhan atau masalah. Kebutuhan tersebut dapat ditimbulkan oleh
rangsangan internal atau eksternal.

2. Pencari Informasi (Informasi Search)
Setelah konsumen yang terangsang kebutuhannya, konsumen akan
terdorong untuk mencari informasi yang lebih banyak. Orang lebih peka
terhadap informasi produk.

3. Evaluasi Alternatif (Alternative Evaluation)
Setelah melakukan pencarian informasi sebanyak mungkin tentang banyak
hal, selanjutnya konsumen harus melakukan penilaian tentang beberapa

alternatif yang ada dan menentukan langkah selanjutnya.
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4. Keputusan Pembelian (Purchase Decision)
Setelah tahap-tahap dilakukan, sekarang saatnya bagi pembeli untuk
menentukan pengambilan keputusan apakah jadi membeli atau tidak.

5. Perilaku Pasca Pembelian (Post-Purchase Behavior)
Pemasar harus memperhatikan konsumen setelah melakukan pembelian
produk. Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami
beberapa tingkat kepuasan atau tidak ada kepuasan. Ada kemungkinan

bahwa pembeli memiliki ketidakpuasan setelah membeli.

2.1.2 Teori Tentang Perilaku Konsumen
2.1.2.1 Pengertian Perilaku Konsumen

Menurut Firmansyah (2018:2), Perilaku Konsumen merupakan suatu
proses yang berkaitan erat dengan adanya suatu proses pembelian, pada saat itu
konsumen melakukan aktivitas seperti melakukan pencarian, penelitian dan
pengevaluasian produk dan jasa (product and service).

Menurut Rumondang, dkk (2020:32), Perilaku Konsumen merupakan
tindakan-tindakan konsumen yang langsung melekat dalam proses mendapatkan,
mengonsumsi, dan menghabiskan produk atau jasa, termasuk proses yang
mendahului dan menyusuli tindakan ini.

Menurut Setiadi (2019:2), Perilaku Konsumen merupakan tindakan yang
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengonsumsi, dan menghabiskan produk
dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan

tersebut, sedangkan menurut Septiana (2017:1), Perilaku Konsumen adalah
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sebuah kegiatan yang berkaitan erat dengan proses pembelian suatu barang atau
jasa dan menurut Damiati, dkk (2017:12), Perilaku Konsumen merupakan
tahapan-tahapan langkah yang ditempuh dan dilakukan oleh seseorang/individual
atau kelompok orang dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginannya.
Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
Perilaku Konsumen merupakan sebuah studi yang berhubungan dengan
bagaimana seorang individu konsumen membuat keputusan untuk memilih sebuah

produk atau jasa yang ditawarkan diantara berbagai alternatif pilihan yang ada.

2.1.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Pembentukan Perilaku Konsumen

Menurut Firmansyah (2018:16), perilaku konsumen dilakukan berdasarkan
suatu proses sebelum dan sesudah konsumen melakukan proses pembelian suatu
produk maupun jasa. Dalam perilaku konsumen tersebut, seorang pembeli akan
melakukan penilaian yang kemudian pada akhirnya akan mempengaruhi proses
pengambilan keputusannya atas pembelian produk atau jasa tersebut. Berikut ini
proses perilaku terbentuk:
1. Pembelajaran sikap

Pada bagian-bagian terdahulu yang telah di pelajari tentang proses

pembelajaran dasar, seperti teori-teori:

a. Clasisscal conditioning

b. Instrumental conditioning

c. Cognitive learning theory

d. Information processing
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Sumber pengaruh terhadap pembentukan sikap

Sumber-sumber utama yang mempengaruhi pembentukan sikap konsumen

adalah:

a. Pengalaman
Pengalaman langsung yang dialami oleh konsumen dalam mencoba
dan mengevaluasi produk dapat mempengaruhi sikap konsumen
terhadap produk tersebut. Dengan maksud ini, pemasar dalam upaya
pemasarannya sering memberikan sampel gratis dan upon diskon
bahkan beberapa merek kopi, the, madu, dan berbagai daging goring
tepung di tawarkan pada calon konsumen di mall dan di depan pasar
swalayan. Tujuannya adalah agar konsumen mengalami produk baru
dan sesudah itu mengevaluasinya. Bila memuaskan, maka konsumen
diharapkan akan membentuk sikap positif dan mungkin membeli
produk tersebut apabila kelak mereka membutuhkannya.

b. Kepribadian
Keluarga adalah faktor penting dalam pembentukan kepribadian dan
selanjutnya pembentukan sikap seseorang. Dalam keluarga itulah,
seseorang membentuk nilai-nilai dasar keyakinannya.

c. Informasi dari media massa
Pengaruh media massa tidak boleh dianggap remeh. Pemasar
menggunakan berbagai macam media massa secara efektif dan gencar
untuk mempengaruhi sikap konsumen yang merupakan konsumen atau

calon konsumen. Sikap dapat terbentuk dari jenis media massa yang
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digunakan baik cetak maupun elektronik untuk mengkomunikasikan

dan informasi tentang produk.

2.1.2.3 Ruang Lingkup Perilaku Konsumen
Menurut Tjiptono dan Diana (2016:57), secara sistematis, lingkup Perilaku

Konsumen dapat di ilustrasikan pada lima aspek spesifik yang tercermin dalam

hal berikut:

1. Perilaku Konsumen berkenaan dengan pemahaman atas sejumlah
keputusan yakni menyangkut whether, what, why, when, where, how, how
much, how often dan how long konsumen akan membeli, menggunakan
atau menghentikan pemakaian produk spesifik.

2. Perilaku Konsumen tidak hanya terbatas pada pembelian. Tentu saja cara
konsumen berbelanja merupakan isu penting bagi pemasar. Namun
cakupan Perilaku Konsumen meliputi tiga aspek utama yakni acquiring
behavior, using behavior dan disposing behavior.

3. Perilaku Konsumen meliputi beraneka bentuk produk seperti barang fisik,
jasa, aktivitas, pengalaman dan event, orang serta gagasan.

4. Perilaku Konsumen dapat melibatkan banyak orang dengan berbagai peran
berbeda seperti initiator, decider, buyer dan user.

5. Perilaku Konsumen merupakan proses dinamis. Tahapan acquisition,
konsumsi dan disposition dapat berlangsung sepanjang waktu, baik itu

dalam satuan jam, hari, minggu, bulan maupun tahun.
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2.1.2.2 Indikator Perilaku Konsumen

Menurut Firmansyah (2019:80), ada beberapa pengukuran Perilaku

Konsumen yaitu:

1.

Faktor Sosial

Peran dari status sosial seseorang akan menunjukkan jabatan atau
kedudukan orang tersebut dalam sebuah kelompok sosial. Faktor sosial
meliputi kelompok acuan, peran, keluarga, maupun status sosial. Yang
dimaksud kelompok acuan adalah semua kelompok yang mempunyai
pengaruh secara tidak langsung ataupun langsung terhadap sikap dan
perilaku orang tertentu.

Faktor Budaya

Budaya merupakan sebuah penentu paling dasar. Masing-masing budaya
terdiri dari beberapa sub budaya yang lebih memperlihatkan sosialisasi
khusus kepada anggotanya. Sub budaya mencakup beberapa hal seperti
Agama, Suku, Ras bagi anggota-anggotanya.

Faktor Pribadi

Keputusan membeli atau tidaknya suatu barang atau produk akan sangat
berpengaruh dan dipengaruhi oleh faktor pribadi. Karakteristik meliputi
beberapa aspek seperti pekerjaan, ekonomi, kepribadian, dan konsep diri
sendiri, juga gaya hidup sang pembeli.

Faktor Psikologi

Awal mula seseorang untuk memahami Perilaku seorang konsumen adalah
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adanya rangsangan dari luar yang meliputi teknologi, politik, ekonomi,

dan budaya.

2.1.3 Teori Tentang Kualitas Pelayanan
2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:101), Kualitas Pelayanan adalah
perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan
ekspektasi konsumen yang diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau
melampaui harapan konsumen.

Menurut Sudarso (2016:57), Kualitas Pelayanan merupakan hasil
perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan dan juga
salah satu elemen terpenting yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam
melakukan pembelian suatu produk.

Menurut Ismainar (2015:130), Kualitas Pelayanan merupakan suatu
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan
tingkat pelayanan yang diharapkan, sedangkan menurut Santoso (2019:46),
Kualitas Pelayanan adalah bagaimana tanggapan konsumen terhadap jasa yang di
konsumsi atau dirasakannya dan menurut Mutiawati, dkk (2019:7), Kualitas
Pelayanan adalah kemampuan pemberi layanan dalam melayani pengguna barang
atau jasa tersebut.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa

Kualitas Pelayanan merupakan sebuah bentuk penilaian yang diberikan oleh
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konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima oleh konsumen tersebut
dengan tingkat pelayanan yang diharapkan sebelum melakukan pembelian produk

atau menggunakan jasa yang ditawarkan.

2.1.3.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:124), ada beberapa kategori yang

mendukung kualitas pelayanan diantaranya :

1. Informasi
Informasi yang dimaksud seperti jalan/arah menuju tempat produsen,
jadwal penyampaian produk, harga dan instruksi cara menggunakan
produk.

2. Konsultasi
Konsultasi yang dimaksud seperti pemberian saran, auditing, konseling
pribadi dan konsultasi teknis.

3. Order taking
Meliputi aplikasi, jasa langganan, jasa berbasis kualifikasi, reservasi
tempat duduk, meja dan ruangan.

4. Hospitality
Yang dimaksud seperti sambutan, makanan, toilet, perlengkapan kamar
mandi, fasilitas menunggu, transportasi dan jasa keamanan.

5. Caretaking
Terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang milik pelanggan yang

mereka bawa.
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6. Expectations
Meliputi permintaan khusus sebelum penyampaian produk, menangani
komplain, pujian, saran dan penyelesaian masalah.

7. Billing
Meliputi laporan rekening periodik, faktur untuk transaksi individual,
laporan verbal mengenai jumlah rekening dan lainnya.

8. Pembayaran
Dalam bentuk pembayaran swalayan oleh pelanggan , pelanggan
berinteraksi dengan personil perusahaan yang menerima pembayaran;

pengurangan otomatis atas rekening pelanggan serta verifikasi.

2.1.3.3 Manfaat Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:119), mengemukakan beberapa
manfaat yang didapatkan apabila sebuah perusahaan dapat memaksimalkan
kualitas pelayanan diantaranya :
1. Bagi pelanggan
a. Memuaskan pelanggan karena kebutuhan terpenuhi.
b. Meningkatkan loyalitas pelanggan karena merasa dihargai dan
mendapatkan layanan yang baik.
c. Meningkatkan penjualan produk dan jasa perusahaan karena dipercaya
sebagai mitra bisnis.
d. Meningkatkan pendapatan perusahaan karena merasa menemukan

perusahaan yang profesional.
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2. Bagi karyawan

a.

b.

Lebih percaya diri karena puasnya pelanggan.

Terciptanya kepuasan pribadi karena meningkatnya loyalitas
pelanggan.

Menambah ketenangan bekerja karena meningkatkannya penjualan
produk dan jasa perusahaan.

Memupuk semangat untuk meniti karir karena meningkatnya

pendapatan perusahaan.

3. Bagi perusahaan

a.

b.

Meningkatkan citra perusahaan karena pelanggan merasa puas.
Kelangsungan usaha perusahaan terjamin karena loyalitas pelanggan
meningkat.

Mendorong masyarakat untuk berhubungan dengan perusahaan karena
adanya peningkatan penjualan produk dan jasa perusahaan.

Mendorong kemungkinan ekspansi dan meningkatkan laba perusahaan

karena pendapatan perusahaan meningkat.

2.1.3.4 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:99), dimensi Kualitas yang paling

sering dijadikan acuan adalah:

1. Reliabilitas

Yaitu kemampuan melayani yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan

memuaskan.
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Responsivitas

Yaitu kesediaan karyawan membantu pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap.

Jaminan

Mencakup hal seperti pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahaya fisik, risiko
atau keragu-raguan.

Empati

Kemudahan dalam menjalin hubungan antara karyawan dengan konsumen,
komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas
kebutuhan individual para pelanggan.

Bukti fisik

Bukti fisik biasanya terdiri dari fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan,

dan saranan komunikasi.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan sebagai tolak ukur peneliti untuk menulis

dan menganalisis suatu penelitian. Tujuan penelitian terdahulu sendiri guna

mengetahui langkah penulis salah atau benar.

Dalam penelitian ini, peneliti mereferensi beberapa tinjauan penelitian

terdahulu yang dapat mendukung penelitian ini seperti yang teruraikan pada tabel

2.1 berikut:
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2303-1174

Manado

No| Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
1| Chairul Adhim Analisis Faktor | Independen Hasil  menunjukkan
(2020) Budaya, Sosial, | X=Perilaku secara parsial
Pribadi dan | Konsumen maupun simultan
Jurnal Pendidikan Psikologis Terhadap Perilaku  Konsumen
Tambusai, Vol .4, Perilaku  Konsumen | Dependen berpengaruh  positif
No.1, 2020. ISSN : Dalam Keputusan | Y=Keputusan | dan signifikan
2614-6754 Pembelian Pada | Pembelian terhadap Keputusan
Butik Yulia Grace Pembelian.
Nusa Tenggara Barat
2 | Dini Yani, Puji Pengaruh Citra | Independen Hasil menunjukkan
Isyanto, Uus MD Merek dan Perilaku | X;=Citra secara parsial
Fadli (2018) Konsumen Terhadap | Merek maupun simultan
Keputusan Pembelian | X,=Perilaku | citra merek dan
Jurnal Manajemen & | Handphone Berbasis | Konsumen Perilaku berpengaruh
Bisnis Kreatif, Vol.5, | Android (Studi Kasus positif dan signifikan
No.1, 2018. ISSN : Mahasiswa Fakultas | Dependen terhadap Keputusan
2528-0597 Ekonomi dan Bisnis | Y=Keputusan | Pembelian.
Unsika) Pembelian
Karawang
3| Hardy Utama, David | Pengaruh  Kualitas | Independen Hasil menunjukkan
Tandreas, Andre Produk, Kualitas | X;=Kualits secara parsial
Fernandes Riady, Pelayanan dan Harga | Produk maupun simultan
Hardy Wijaya, dan Terhadap Keputusan | X,=Kualitas | kualitas produk,
Charles Harry Faska | Pembelian Mobil | Pelayanan Kualitas  Pelayanan
Gultom (2021) Mitsubishi Pada PT. | Xs=Harga dan Harga
Sardana Indah berpengaruh  positif
Jurnal Ekonomi Berlian Motor Medan | Dependen dan signifikan
Bisnis Manajemen Y=Keputusan | terhadap Keputusan
Prima, Vol.3, No.1 Pembelian Pembelian.
ISSN : 2685-984X
Medan
4| Syafirah, Lisbeth Pengaruh Faktor- | Independen Hasil  menunjukkan
Mananeke, Jopie Faktor Perilaku | X=Perilaku secara parsial
Jorie Rotinsulu Konsumen Terhadap | Konsumen maupun simultan
(2017) Keputusan Pembelian Perilaku  Konsumen
Produk Pada Holland | Dependen berpengaruh  positif
Jurnal EMBA, Vol .5, | Bakery Manado Y=Keputusan | dan signifikan
No.2, 2017. ISSN : Pembelian terhadap Keputusan

Pembelian.
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No| Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian

5| Febriano Clinton Analisis  Pengaruh | Independen Hasil menunjukkan
Polla, Lisbeth Harga, Promosi, | X;=Harga secara parsial
Mananeke, Rita N Lokasi dan Kualitas | X,=Promosi | maupun simultan
Taroreh (2018) Pelayanan Terhadap | Xs=Lokasi harga, promosi,
Keputusan Pembelian | X,=Kualitas | lokasi, dan Kualitas

Jurnal EMBA, Vol.6, | Pada PT. Indomaret | Pelayanan Pelayanan
No.4, 2018. ISSN : Manado Unit Jalan berpengaruh  positif
2303-1174 Sea Dependen dan signifikan
Y=Keputusan | terhadap Keputusan

Manado Pembelian Pembelian.

2.3  Kerangka Konseptual

Menurut Fitrianti  (2016:43), kerangka berpikir

adalah penjelasan

sementara terhadap suatu gejala yang menjadi objek permasalahan. Kerangka

berpikir ini merupakan buatan peneliti sendiri, buka dari buatan orang lain.

Membantun kerangka berpikir sangat diperlukan argumentasi ilmiah yang dipilih

dari teori-teori yang relevan atau saling terkaint. Agar argumentasi dapat diterima,

maka kerangka berpikir harus disusun secara logis. Berikut kerangka konseptual

yang akan digunakan dalam penelitian yaitu:

. H
Perilaku Konsumen (X,) !

Hs

-
|

Kualitas Pelayanan (X5)

Gambar 2.1

Y

Keputusan Pembelian ()

Kerangka Konseptual

2.4  Hipotesis Penelitian

Menurut Swarjana (2016:71), hipotesis adalah dugaan sementara yang

masih perlu diuji kebenarannya yang juga merupakan jawaban sementara dari

STIE Eka Prasetya




29

rumusan masalah penelitian. Hipotesis secara detail diartikan sebagai jawaban

sementara dari rumusan masalah penelitian yang masih perlu diuji kebenarannya

melalui uji hipotesis atau uji statistik. Berdasarkan kerangka konseptual diatas,

maka dapat dibuat hipotesis penelitian sebagai berikut ini:

Hi;:  Terdapat pengaruh Perilaku Konsumen terhadap Keputusan Pembelian
PT. Jaco Nusantara Mandiri.

H,:  Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian PT.
Jaco Nusantara Mandiri.

Hs:  Terdapat pengaruh Perilaku Konsumen dan Kualitas Pelayanan terhadap

Keputusan Pembelian PT. Jaco Nusantara Mandiri.
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