BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori

Landasan teori merupakan teori yang pantas digunakan untuk menjelaskan
variabel yang akan diteliti dan sebagai dasar untuk memberi jawaban sementara
terhadap rumusan masalah yang diajukan (hipotesis), dan penyusunan penelitian. Teori
yang digunakan bukan sekedar pendapat dari pengarang atau pendapat lain, tetapi teori
yang benar-benar telah teruji kebenarannya.

21.1 Jasa
Kotler & Keller (2012:214) Jasa merupakan setiap kegiatan, manfaat atau
performance yang ditawarkan satu pibak kepada pihak lain yang bersifat intangible
serta tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun yang mana dalam
produksinya terikat maupun tidak dengan produk fisik.
Kotler dan Armstrong (2012:223), mengemukakan 4 point karakteristik jasa,
yakni diantaranya:
1. Tidak Berwujud (Intangibility)
Jasa tidak berwujud makudnya jasa yang tidak dapat dilihat, di dengar, diraba,
dan dicium sebelum jasa tersebut telah diterima.
2. Bervariasi (Variability)
Jasa Bervariasi artinya memiliki sifat nonstandart dan sangat variable. Yang mana

dengan kuwalitas produk fisik yang telah terstandart, Adapun kualitas pelayan
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jasa tergantung siapa yang menyediakan, kapan, dimana dan bagaimana jasa
tersbut diberikan. Karena hal tersebutlah jasa disebut bervariasi.
3. Tidak dapat dipisahkan (Insenparability)

Biasanya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan dengan partisipasi

konsumen di dalamnya.

4. Tidak dapat disimpan (Pershability)

Nilai jasa hanya terdapat ketika jasa tersebut diproduksi dan langsung diterima

oleh pelanggan / kensumen. Karakteristik yang satu ini berbeda dengan barang

berwujud yang bisa diproduksi terlebih dahulu, disimpan, serta digunakan lain
waktu.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008:293), perusahaan jasa yang baik perlu
menggunakan strategi pemasaran untuk memposisikan diri secara kuat dalam pasar
sasaran terpilih yaitu sebagai berikut:

1. Rantai Laba-Jasa
Dalam bisnis jasa, pelanggan dan karyawan jasa lini depan berinteraksi untuk
menciptakan jasa. Hasilnya, interaksi efektif bergantung pada keahlian karyawan
jasa lini depan dan proses pendukung yang menyokong karyawan-karyawan ini.

Oleh karena itu perusahaan jasa harus memusatkan perhatian pada keduanya,

pelanggan dan karyawan, agar berhasil. Perusahaan jasa memahami rantai laba-

rugi (service-profit chain), yang menghubungkan laba perusahaan jasa dengan

karyawan dan kepuasan pelanggan.
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2. Mengelola Diferensiasi Jasa
Perusahaan jasa bisa mendiferensiasikan hantaran jasa mereka dengan memiliki
orang yang berhubungan langsung dengan pelanggan yang lebih mampu dan
dapat dihandalkan, melalui pengembangan lingkungan fisik yang baik dimana
produk jasa dihantarkan atau dengan merancang proses penghantaran yang baik.
3. Mengelola Kualitas Jasa
Perusahaan jasa dapat mendiferensiasikan dirinya dengan menghantarkan
kualitas yang lebih tinggi secara konsisten dibandingkan pesaingnya, dimana
penyedia jasa harus mengidentifikasi apa yang diharapkan pelanggan sasaran
terhadap kualitas jasa.
4. Mengelola Produktivitas Jasa
Dengan biaya yang meningkat cepat, perusahaan jasa mendapat tekanan besar
untuk meningkatkan produktivitas jasa. Hal ini dapat dilakukan dalam beberapa
cara, seperti melatin karyawan lama dengan lebih baik atau mempekerjakan
karyawan baru yang akan bekerja lebih keras atau lebih terampil, meningkatkan
kuantitas jasa mereka dengan mengurangi sejumlah kualitas jasa, juga dapat
mengindustrialisasi jasa dengan menambahkan perlengkapan dan menetapkan
standar produksi, dan yang terakhir, penyedia jasa bisa mempergunakan kekuatan

teknologi.
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2.1.2 Harga

Selain mencakup kualitas pelayanan, harga juga merupakan salah satu strategi
dari Manajemen Pemasaran. Harga merupakan salah satu unsur yang terpenting dan
utama bagi perusahaan dalam menentukan atau melaksanakan strategi pemasaran
dalam upaya untuk meningkatkan penjualan. Di mana harga suatu barang merupakan
penghubung antara pembeli (konsumen) dengan pihak penjual (produsen) yang turut
menentukan terjadinya transaksi.pembelian, dan juga harga merupakan ukuran panting
untuk mengetahui berapa besar nilai suatu barang dan jasa dan merupakan salah satu
faktor yang menentukan berhasil tidaknya suatu barang dan jasa laku di pasaran.
Walaupun faktor-faktor non harga telah menjadi semakin penting dalam perilaku
pembeli, tetapi harga masih merupakan salah satu unsur penting yang menentukan
segmentasi pasar perusahaan.
2.1.2.1 Pengertian Harga

Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran (2009:67)
menyatakan bahwa harga adalah: “Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran
yang menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya”.

Tjiptono (2008:151) menyatakan bahwa harga adalah: “Harga merupakan satu-
satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi
perusahaan”.

Kotler dan Amstrong (2008:345) menyatakan bahwa harga adalah: “Harga

adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai
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yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa”.

Berdasarkan beberapa definisi diatas yang membahas tentang harga penulis
menyimpulkan bahwa harga merupakan alat yang digunakan berupa uang yang
memiliki nilai dan nilai tersebut sesuai dengan manfaat yang akan diterima oleh
pembeli dan sesuai dengan ketetapan manfaat yang ditetapkan oleh penjual.
2.1.2.2 Strategi Penetapan Harga

Kotler dan Amstrong (2010) berpendapat bahwa ada lima strategi penetapan
harga yaitu:

1. Mark up Pricing. Harga jual ditentukan berdasarkan presentasi keuntungan yang
diharapkan ditambahkan dengan  keseluruhan biaya produksi sebagai
keuntungan atau laba.

2. Target Return Pricing. Perusahaan menentukan tingkat harga yang akan
menghasilkan pengembalian dengan target yang sudah ditentukan.

3. Perceived Value Pricing. Harga ditentukan berdasarkan penilaian konsumen
terhadap produk, bila konsumen menilai produk tinggi maka harga yang
ditetapkan atau produk juga tinggi.

4. Going Rate Pricing. Harga yang ada mengikuti harga pasar yang ada
berdasarkan harga jual yang ditetapkan pesaing.

5. Sealed Bid Pricing. Harga ditentukan berdasarkan dugaan perusahaan tentang

berapa besar harga yang akan ditetapkan pesaing, bukan biaya dan
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permintaannya sendiri yang digunakan ketika perusahaan ingin memenangkan
produk.

2.1.2.3 Metode Penetapan Harga

Metode penetapan harga menurut Kotler dan Amstrong (2010) meliputi:

1. Skimming pricing. Strategi ini diterapkan dengan jalan menetapkan harga
tinggi bagi suatu produk baru selama tahap perkenalan, kemudian menurunkan
harga pada saat persaingan mulai ketat.

2. Penetration Pricing. Perusahaan berusaha memperkenalkan suatu produk
dengan harga rendah dengan harapan memperoleh volume penjualan yang
besar dalam waktu yang relatif singkat.

3. Prestige Pricing. Harga dapat digunakan oleh pelanggan sebagai ukuran
kualitas suatu barang atau jasa. Dengan demikian, bila harga diturunkan
sampail tingkat tertentu, maka tingkat permintaan tersebut juga turun.

4. Price Lining. Digunakan apabila perusahaan menjual produk lebih dari satu
jenis produk berbeda.

5. Odd-Even Pricing. Penetapan harga ganjil digunakan untuk mempengaruhi
pemikiran konsumen.

6. Demand-Backward Pricing. Perusahaan memperkirakan suatu tingkat harga
yang bersedia dibayar konsumen untuk produk-produk yang relatif mahal.

7. Bundle Pricing. Strategi pemasaran yang menggunakan harga paket untuk dua

atau lebih produk.
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2.1.2.4 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Penetapan Harga
Mendapatkan produk atau jasa terendah haruslah mempertimbangkan faktor-
faktor yang mempengaruhinya. Dengan mempertimbangkan faktor-faktor tersebut
diharapkan apa yang menjadi tujuan peruahaan khususnya penetapan harga yang sesuai
dengan daya beli konsumen dan memberikan keuntungan bagi perusahaan akan
tercapai. Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi didalam pengambilan
keputusan harga. Menurut Basu Swatsha (2010), beberapa faktor yang biasanya
mempengaruhi keputusan penetapan harga, antara lain:
1. Kondisi perekonomian
Keadaan perekonomian sangat mempengaruhi tingkat harga yang berlaku.
2. Penawaran dan permintaan
Permintaan adalah sejumlah barang yang diminta oleh pembeli pada tingkat
harga tertentu. Penawaran yaitu suatu jumlah yang ditawarkan oleh penjual pada
suatu tingkat harga tertentu.
3. Elastisitas permintaan
Faktor lain yang dapat mempengaruhi penentuan harga adalah sifat permintaan
pasar.
4. Persaingan
Harga jual beberapa macam barang sering dipengaruhi oleh keadaan persaingan

yang ada.
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5. Biaya
Biaya merupakan dasar dalam penentuan harga, sebab suatu tingkat harga yang
tidak dapat menutup biaya akan mengakibatkan kerugian.
6. Tujauan manager
7. Tujuan yang hendak dicapai oleh perusahaan adalah :
- Laba maksimum
- Volume penjualan tertentu
- Penguasaan pasar
- Kembalinya modal yang tertanam dalam jangka waktu tertentu.
8. Pengawasan pemerintah
Pengawasan pemerintah dapat diwujudkan dalam bentuk: penentuan harga
maksimum dan minimum, diskriminasi harga, serta praktek-praktek lain yang
mendorong atau mencegah usaha-usaha kearah monopoli.
2.1.2.5 Dimensi Harga
Dimensi dari harga ini sendiri menurut Stanton (Rosvita, 2010:24) adalah
sebagai berikut:
1. Keterjangkauan harga
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
3. Daya saing

4. Kesesuaian harga dengan manfaat.
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2.1.3 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu bagian dari stretegi Manajemen
Pemasaran. Kualitas pelayanan telah menjadi satu tahap faktor dominan terhadap
keberhasilan suatu organisasi. Pengembangan kualitas sangat didorong oleh kondisi
persaingan antar perusahaan, kemajuan teknologi, tahapan perekonomian dan sosial
budaya masyarakat.

Pengertian Kualitas Pelayanan Tjiptono (2011:59) menyatakan bahwa:
“Kualitas Pelayanan jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.

Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono, 2012:157) menyatakan bahwa:
“Ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan”.

Goeth dan' Davis yang dikutip Tjiptono (2012:51) menyatakan bahwa:
“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Berdasarkan beberapa pengertian diatas yang membahas tentang kualitas
pelayanan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang
diharapkan oleh konsumen agar perusahaan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

konsumen.
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2.1.3.1 Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan
Setiap perusahaan harus mampu memenuhi enam prinsip utama kualitas
pelayanan agar dapat menimbulkan image yang baik bagi perusahaan serta dapat
melaksanakan kualitas yang baik dihadapan konsumen. Enam prinsip pokok kualitas
pelayanan menurut Wolkins yang dikutip oleh Saleh (2010:105) meliputi:
1. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari
manajemen puncak. Manajemen puncak harus.memimpin perusahaan untuk
meningkatkan Kinerja kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan dari
manajemen puncak, maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya
berdampak kecil terhadap perusahaan.
2. Pendidikan
Semua personil perusahaan dari manajer pucak sampai karyawan operasional
harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek yang perlu
mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi konsep kualitas
sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi kualitas, dan
peranan eksekutif salam implementasi strategi kualitas.
3. Perencanaan
Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas

yang dipergunakaan dalam mengarahkan purusahaan untuk mencapai visinya.
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4. Review
Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manajemen untuk mengubah perilaku organisasi. Proses ini merupakan suatu
mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang konsisten dalam terus-
menerus untuk mencapai tujuan kualitas.
5. Komunikasi
Implementasi strategi kualitas dalam. organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan
karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya, seperti pemasok,
pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain.
6. Penghargaan dan pengakuan
Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu
diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapat
meningkatkan maotivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap
orang dalam organisasi, yang pada gilirannya dapat memberikan kontribusi
besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani.
2.1.3.2 Faktor Utama Dalam Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Menurut (Tjiptono, 2007) kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Jangkauan kualitas pelayanan (Tjiptono,

2007), meliputi:
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1. Tangibles

2. Reability

3. Responsiveness

4. Assurance

5. Empathy

2.1.3.3 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2012:284) menyebutkan lima dimensi Kualitas Pelayanan jasa
yang harus dipenuhi yaitu: “Tangibles, Empathy, . Reliability, Responsiveness,
Assurance”.

1. Bukti Fisik yaitu penampilan fisik layanan perusahaan, seperti penampilan
fasilitas fisik, peralatan, personel, kebersihan, kerapian dan media komunikasi.

2. Empati yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli
memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan.

3. Kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

4. Cepat tanggap yaitu daya tanggap perusahaan dalam memberi layanan bagi
pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam melayani
menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan.

5. Jaminan yaitu kemampuan perusahaan memberi jaminan pelayanan yang
merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka

untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.
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2.1.4 Tingkat Keamanan

Setiap perusahaan dan organisasi mempunyai keinginan untuk memiliki tingkat
keamanan yang baik, sasaran untuk memperbaiki tingkat keamanan perusahaan adalah
langkah yang tepat untuk meraih laba yang tinggi.

Menurut teori Lawrence Green menyatakan bahwa perilaku manusia
dipengaruhi oleh dua faktor pokok yaitu faktor perilaku dan juga faktor dari faktor luar
perilaku. Perilaku sendiri ditentukan dari 3 faktor yaitu:

1. Faktor predisposisi (Predispocing Factors), yakni faktor-faktor yang
mempermudah atau mendahului terjadinya sebuah perilaku pada diri
seseorang, antara lain: pengetahuan, persepsi, pengalaman, kepercayaan, nilai-
nilai.

2. Faktor ‘pemungkin (Enabling Factors), yakni faktor-faktor yang
memungkinkan atau memfasilitasi perilaku. Faktor pemungkin yang dimaksud
adalah sarana dan prasarana atau fasilitas untuk terjadinya perilaku selamat
dalam berkendara seperti halnya karakteristik dari pengendara yang
mengemudikan kendaraan bermotor harus memiliki Surat 1zin Mengemudi
(SIM), adanya dukungan fasilitas kendaraan bermotor, dan peraturan lalu
lintas.

3. Faktor penguat (Reinforcing Factors), yakni faktor-faktor yang memperkuat
atau mendorong seseorang untuk berperilaku selamat saat berkendara seperti
adanya dukungan dari orang lain untuk melakukan perilaku keselamatan

berkendara.
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2.1.5 Kepuasan Pengguna

Tjiptono dalam Setiyawati (2009) menungkapkan kepuasan pelanggan dapat

memberikan beberapa manfaat Antara lain:

a.

b.

e.

f.

Menciptakan hubungan yang harmonis Antara perusahaan dan para pelanggan
Dapat memberikan dasar yang baik untuk pembelian kembali

Mendorong terciptanya loyalitas pelanggan

Membentuk rekomendasi dari mulut (word of mouth) yang menguntungkan
bagi perusahaan

Reputasi perusahaan di mata pelanggan menjadi baik

Dapat meningkatkan laba perusahaan

2.1.5.1 Faktor-faktor Kepuasan

Hasan (2009) mengemukakan faktor terbentuknya kepuasan Antara lain:

a.

b.

Kepuasan terjadi bila rasio hasil dalam pertukaran kurang lebih sama
Ketidakpuasan terjadi jika pelanggan meyakini bahwa rasio hasil dan input
nya lebih jelek dari pada perusahaan atau penyedia jasa

Kepuasan pelanggan terhadap transaksi tertentu dipengaruhi oleh
perbandingan terhadap rasio hasil dan input pelanggan lain

Evaluasi terhadap keadilan keseluruhan (overall equity) dalam transaksi
pembelian produk berpengaruh terhadap kepuasan atau ketidakpuasan

pelanggan
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2.1.5.2 Pendekatan Untuk Mencapai Kepuasan Pengguna

Menurut Kotler dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2009) bahwa pencapaian

kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sabagai berikut:

a.

Memperkecil kesenjangan yang terjadi Antara pihak manajemen dengan
pelanggan

Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan
visi didalam perbaikan proses pelayanan

Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan
dengan membentuk system saran dan Kritik

Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan partnership

marketing sesuai dengan situasi pemasaran

2.1.5.3 Metode Dalam Mengukur Kepuasan Pengguna

Menurut Kotler dalam Tjiptono (2007), terdapat empat metode yang banyak

dipergunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

1.

Sistem keluhan dan saran

Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan memberikan
kesempatan yang luas pada para pelanggannya untuk menyampaikan saran
dan keluhan, mislanya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar, dan
lain-lain.

Informasi dari pelanggan seperti ini akan memberikan masukan dan ide-ide

bagi perusahaan agar bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam menghadapi

repository.unimus.ac.id


http://repository.unimus.ac.id

25

masalah-masalah yang timbul. Sehingga perusahaan akan tahu apa yang
dikeluhkan oleh para pelanggannya dan segera memperbaikinya.

Ghost shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan
adalah dengan memperkerjakan beberapa orang (Ghost shopper) untuk
berperan sebagai pembeli potensial terhadap produk dari perusahaan dan juga
dari produk pesaing. Kemudian mereka akan melaporkan temuan-temuannya
mengenai kekuatan dan kelemahan dari produk perusahaan dan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut.
Last customer analysis

Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau setidaknya mencari
tahu pelanggannya yang telah berhenti membeli produk atau yang telag
pindah pemasok, agar diketahui penyebab mengapa pelanggan tersebut kabur.
Survey kepuasan pelanggan

Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan
mengadakan servei melalui berbagai media baik melalui telepon, pos, ataupun
dengan wawancara secara langsung. Dengan dilakukannya servei kepada
pelanggan oleh pihak perusahaan, maka perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari pelanggan dan
juga akan memberikan tanda bahawa perusahaan menaruh perhatian yang

besar terhadap pelanggannya.
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Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan dalam melakukan penelitian

sehingga dapat memperkuat teori yang digunakan dalam mengkaji penelitan yang

dilakukan. Dalam sub-sub ini akan dijelaskan mengenai pengaruh Harga, Kualitas

Pelayanan, dan Tingkat keamanan terhadap Kepuasan Pengguna yang dilakukan oleh

penelitian sebelumnya.

Tabel 2.1 Ringkasan Penelitian Terdahulu

Nama Variabel yan i iti
No Peneliti Judul _ yang Hasil Penelitian
digunakan
dan tahun
Annisa Pengaruh Kualitas | Variabel Terdapat pengaruh
L Fiaziyah, Produk, Harga dan | independen : yang signifikan
Niken Kualitas Pelayanan | Kualitas Produk antara Kualitas
Purwidiani | terhadap Kepuasan | (X1), Harga (X2), produk, Harga dan
Konsumen dan Kualitas Kulaitas pelayanan
Restoran Cepat Saji | Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan
KFC Basuki konsumen
Rahmat Variabel Dependen:
Kepuasan
Konsumen (Y)
Rosa Pengaruh Kualitas | Variabel Kualitas produk
2. | Lesmana, | Produk dan Independen : dan Kualitas
Ratna Sari | Kualitas Pelayanan | Kualitas Produk pelayanan
Terhadap (X1) dan Kualitas berpengaruh positif
Kepuasan Pelayanan (X>) terhadap Kepuasan
Konsumen PT. pelanggan
Radeka Tama Variabel Dependen:
Piranti Nusa Kepuasan
Konsumen (Y)
Hana Pengaruh Harga, Variabel Terdapat pengaruh
3. | Ofela, Sasi | Kualitas Produk Independen : positif dan
Dan Kualitas Pengaruh Harga signifikan antara
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Agustin Pelayanan (X1), Kualitas Harga, Kualitas
(2016) Terhadap Produk (X2), dan produk, dan
Kepuasan Kualitas Pelayanan | Kualitas pelayanan
Konsumen Kebab | (X3) terhadap Kepuasan
King Abi konsumen
Variabel Dependen:
Kepuasan
Konsumen (Y)
Melfa Analisis Kepuasan | Variabel Kedua Variabel
Yola, Dwi | Konsumen Independen : Independen
Budianto terhadap Kualitas Kualitas Pelayanan | berpengaruh positif
(2013) Pelayanan dan (X1) dan Harga (X2) | terhadap Kepuasan
Harga Produk pada konsumen
Supermarket Variabel Dependen:
dengan Kepuasan
menggunakan Konsumen (Y)
Metode Importance
Performance
Analysis(IPA)
Dino Pengaruh Variabel Terdapat pengaruh
Achriza Kepercayaan, Independen : signifikan antara
Ilham Keamanan dan Kepercayaan (X1), Kepercayaan,
(2017) Kualitas Keamanan (Xz), dan | Keamanan dan
Pelayananan Kualitas Kualitas pelayanan
terhadap Pelayananan (X3) terhadap
Keputusan Pembeli Keputusan
Melalui Situs Variabel Dependen: | pembelian
Online Store Keputusan
Lazada sebagai E- | Pembelian ()
Commerce
Terpercaya di
Indonesia
Ade Syarif | Pengaruh Kualitas | Variabel Kualitas pelayanan
Maulana Pelayanan dan Independen : dan Harga
(2016) Harga terhadap Kualitas Pelayanan | berpengaruh positif
Kepuasan (X1) dan Harga (X2)

Pelanggan PT. TOI
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Variabel Dependen:

terhadap Kepuasan

Kepuasan pelanggan
Pelanggan (Y)
Bagus Pengaruh Promosi, | Variabel Terdapat pengaruh
Handoko Harga dan Kualitas | Independen : yang signifikan
(2017) Pelayanan terhadap | Promosi (X1), Harga | antara Promosi,
Kepuasan (X2), dan Kualitas Harga, dan
Konsumen pada Pelayanan (Xs) Kualitas pelayanan
Titipan Kilat JINE terhadap Kepuasan
Medan Variabel Dependen: | konsumen
Kepuasan
Konsumen (Y)
Suyitno Analisis Pengaruh | Variabel Kualitas
(2018) Kualitas Pelayanan, | Independen : pelayanan,
Penetapan Harga Kualitas Pelayanan. | Ketetapan harga,
dan Fasilitas (X1), Penetapan dan Fasilitas
terhadap Kepuasan | Harga (X2),dan berpengaruh
Pasien (Studi pada | Fasilitas (X3) signifikan baik
Pasien Rumah secara parsial
Sakit Umum Variabel Dependen: | maupun simultan
Daerah (RSUD) di | Kepuasan Pasien terhadap Kepuasan
Kabupaten Y) pasien
Malang)
Ratnasari Pengaruh Harga, Variabel Terdapat pengaruh
Wisnumurt | Kualitas Pelayanan, | Independen : Harga | positif dan
I, dan Presepsi (X1), Kualitas signifikan antara
Muhamma | Resiko terhadap Pelayanan (X2), dan | Harga dan Kualitas
d Edwar Keputusan Presepsi Resiko pelayanan terhadap
(2014) Pembelian Pakaian | (X3) Keputusan

Atasan Wanita
yang Dijual secara
Online melalui
Grup Blackberry
Messenger (Studi
pada Girls Outfit
Project Shop)

Variabel Dependen:
Keputusan
Pembelian ()

pembelian, namun
Persepsi resiko
berpengaruh
negative dan tidak
signifikan terhadap
Keputusan
pembelian
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Indra Pengaruh Kualitas
10. Firdiyansy | Pelayanan, Harga,
ah (2017) | Dan Lokasi

terhadap Kepuasan
Pelanggan pada
Warung Gubrak
Kepri Mall Kota
Batam

Variabel
Independen :
Kualitas Pelayanan
(X1), Harga (X>),
dan Lokasi (Xa)

Variabel Dependen:

Kepuasan
Pelanggan (Y)

Terdapat pengaruh
yang signifikan
antara Kualitas
pelayanan, Harga,
dan Lokasi
terhadap Kepuasan
pelanggan baik
secara parsial
maupun simultan

2.3 Kerangka Pemikiran

Hubungan antara satu variabel terikat yaitu keputusan pembelian dengan tiga

variabel bebas yaitu Harga, Kualitas Pelayanan, Tingkat Keamanan. Semua variabel

tersebut saling berhubungan karena jika perusahaan memperhatikan dan meningkatkan

ketiga variabel bebas tersebut akan meningkatkan tingkat pembelian produk pada

perusahaan tersebut. Jika digambar dengan diagram sebagai berikut :

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Harga (X1)
B H1
T~
Kualitas
Pelayanan (X2) H2 —
/V
Tingkat L~ M3
Keamanan (X3)
e - S
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Keterangan gambar:

Ruang lingkup penelitian

|:| Ruang lingkup pengaruh secara simultan
O Variabel dependan dan independen

Hipotesis

— Pengaruh secara parsial

---» Pengaruh secara simultan

Hipotesis :
a. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pengguna

Harga merupakan salah satu unsur pemasaran yang memberikan pemasukan
atau pendapatan bagi perusahaan, harga juga merupakan komponen yang
berpengaruhlangsung terhadap laba perusahaan. Harga merupakan satuan moneter
atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar
memperoleh hak'atas pengguna suatu barang atau jasa.

Dalam perkembangan suatu perusahaan, persoalan hargaakan ikut menentukan
pesat tidaknya perkembangan perusahaan tersebut. Apabila dalam situasi
pemasaran yang semakin ketat persaingannya, peranan harga akan semakin besar
dalam perkembangan perusahaan.

Uraian diatas diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Indra
Firdiyansyah (2017), Menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan pengguna.
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Dengan adanya kajian akademik diatas dapat dirumuskan hipotesis yang
pertama adalah sebagai berikut:

Hi: Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna

Kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang di berikan
mampu sesuai ekspektasi pengguna. Tingkat kesesuaian tersebut adalah hasil
penilaian yang dilakukan oleh pengguna berdasarkan pada pengetahuan dan
pengalamannya.

Uraian diatas diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Priyo, Sigit dan
Istiatin (2018). Menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Dengan adanya kajian akademik diatas dapat dirumuskan hipotesis yang
pertama adalah sebagai berikut:

H: : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna.
c. Pengaruh tingkat keamanan terhadap kepuasan pengguna

Faktor keamanan (safety) Kenyamanan pembeli terhadap penjual online
terkait dengan kemampuan penjual online dalam menjamin keamanan bertransaksi
dan meyakinkan transaksi akan diproses setelah pembayaran dilakukan oleh
pembeli. Kemampuan ini terkait dengan keberadaan penjual online. Semakin
berkembangnya teknologi, semakin berkembang pula modus penipuan berbasis

teknologi pada online shop. Pada situs-situs online shop, tidak sedikit penjual
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online fiktif yang memasarkan produk fiktif juga. Seorang pembeli harus terlebih
dahulu untuk mengecek keberadaan penjual. Menurut Nuseir et., al (2010).
Keamanan bisa memiliki arti yang berbeda bagi setiap orang dan dalam konteks
yang berbeda pula ketika berbelanja online.

Dengan adanya kajian akademik diatas dapat dirumuskan hipotesis yang
pertama adalah sebagai berikut:

Hs :Tingkat keamanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna.

d. Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Tingkat Keamanan terhadap
Kepuasan Pengguna
Atas dasar kajian parsial bahan Harga, Kualitas Pelayanan dan Tingkat
keamanan merupakan faktor - faktor yang mempengaruhi Kepuasan pengguna
maka penelitian menghipotesis yang ke-empat adalah sebagai berikut:

Hs :Harga, Kualitas Pelayanan dan Tingkat keamanan berpengaruh positif
secara simultan terhadap Kepuasan Pengguna.
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