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ABSTRAK 

BAYU SWARA, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap 

Keputusan Pembelian Online Shop Shopee pada Pada Mahasiswa Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Sulawesi Barat”, Dibimbing Oleh Ibu Wulan 

Ayuandiani, S.E., M.M  dan  Nurwahyuni Syahrir, S.E., M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian. Pendekatan ini adalah 

pendekatan kuantitatif, tujuan dari penelitian ini  adalah penelitian eksplanatif dan 

penelitian ini bersifat survey, Lokasi penelitian dilaksanakan di Fakultas Ekonomi 

Program Studi Manajemen Universitas Sulawesi Barat. Populasi dalam penelitian ini 

adalah Mahasiswa  Program Studi Manajemen Angkatan 2021 – 2023   yang 

berjumlah 867 Mahasiswa. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

teknik Pulrposive l Samplling dengan responden sebanyak 70 konsumen. Teknik 

pengumpulan data yaitu menggunakan SPSS versi 23.0. metode analisis data dalam 

penelitian ini yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier 

berganda, uji hipotesis melalui uji t dan uji f. 

Hasil penelitian ini : variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian online shop Shopee, variabel persepsi harga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian online shop Shopee.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Keputusan Pembelian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang  

  Perkembangan=sistem informasi terutama internet telah memasuki 

berbagai aspek kehidupan masyarakat termasuk dalam aktivitas belanja. 

Penggunaan media sosial yang semakin meluas telah menciptakan tren belanja 

online atau online shopping, fenomena ini menjadi penting dalam pemasaran diera 

digital karena mengikuti perubahan teknologi yang semakin canggih. Inovasi baru 

dalam pemasaran digital memungkinkan proses pemasaran produk atau jasa 

dilakukan secara online melalui platform seperti situs web, media sosial, email, 

dan platform e-commerce. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya keberadaan 

online shop dalam menyasar konsumen modern. 

 Aktifitas online shop adalah proses jual beli elektronik yang 

memungkinkan konsumen untuk memperoleh barang atau jasa secara langsung 

dari penjual melalui internet dengan menggunakan web browser sebagai media 

transaksi. Berbelanja online mempermudah proses tanpa menguras waktu dan 

tenaga, menjadikan kepopuleran online shop karena kemudahan ini. Awalnya, 

online shop adalah kegiatan jual beli dan pemasaran barang atau jasa melalui 

sistem elektronik dengan transaksi dilakukan menggunakan sistem pembayaran 

yang telah ditentukan dan barang dikirim melalui layanan pengiriman. Fenomena 

ini berkembang pesat di Indonesia yang menciptakan kebiasaan baru dalam pola 

belanja masyarakat lokal. 
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 Perkembangan online shop di Indonesia mengalami peningkatan 

signifikan sehingga menciptakan gaya hidup baru yang diterima baik oleh 

masyarakat. Praktik belanja online tidak terbatas pada media sosial, melainkan 

telah melibatkan berbagai situs jual beli online melalui dari barang bekas hingga 

produk baru. Dengan=adanya berbagai situs ini, calon pembeli dapat dengan 

mudah melakukan aktivitas belanja online hanya dengan mengakses platform – 

platform=tersebut. Indonesia kini menjadi menjadi negara yang mengikuti tren 

toko online seperti=Lazada.co.id, BukaLapak.co.id, dan yang paling menonjol 

adalah=Shopee.co.id. 

 Shopee=menonjol sebagai salah satu platform e-commerce yang=sedang 

populer dengan jumlah pengunjung dan peminat yang cukup signifikan. Terkenal 

karena menyediakan=berbagai produk lengkap termasuk produk kecantikan, 

pakaian, aksesoris, elektronik, kesehatan,=laptop/gadget, alat dapur, dan lainnya. 

Shopee konsisten menyajikan layanan unggul kepada=konsumennya melalui 

berbagai penawaran menarik seperti Voucher=Diskon, Flash=Sale, Mall 

Flash=Sale, Cashback, Xtra, dan juga memberikan kemudahan transaksi dengan 

gratis  ongkos kirim untuk=area tertentu maupun layanan Cash=on=Delivery 

(COD). 

 Penggunaan=Shopee sebagai=salah satu platform=e-commerce belanja 

online telah menjadikannya=sangat populer di kalangan milenial=di Indonesia, 

termasuk di kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat. Shopee 

menawarkan kemudahan dan kenyamanan serta harga yang murah dalam belanja 

online dan memenuhi kebutuhan konsumen yang menginginkan pengalaman 
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belanja yang instan bagi penggunanya. Mahasiswa Manajemen merupakan 

segmen konsumen penting dalam e-commerce karena terbiasa dengan teknologi 

dan sering melakukan pembelian online. Pemahaman terhadap faktor – faktor 

yang mempengaruhi keputusan pembelian mereka dapat memberikan wawasan 

berharga bagi para pelaku bisnis e-commerce Shopee untuk meningkatkan strategi 

pemasaran dan layanan. 

 Pertumbuhan strategi pemasaran online khususnya melalui platform 

shopee telah memberikan dampak signifikan bagi mahasiswa manajemen di 

Universitas Sulawesi Barat, hal ini tidak hanya memudahkan proses belanja 

mereka tetapi juga mengubah pola belanja dan akses terhadap berbagai platform 

online shop. Dengan shopee menjadi sumber utama belanja online bagi 

mahasiswa manajemen, peningkatan popularitas belanja online menciptakan 

kepentingan yang besar dan meningkatkan kompetisi di dalam platform tersebut. 

Untuk bersaing secara efektif, shopee perlu menawarkan pelayanan berkualitas 

dengan harga yang terjangkau, memenuhi kebutuhan khusus dari mahasiswa 

Universitas Sulawesi Barat untuk meningkatkan daya tarik dalam pengambilan 

keputusan pembelian.  

 Pertimbangan keputusan pembelian Mahasiswa Universitas Sulawesi 

Barat mengenai belanja online di Shopee menjadi sangat penting mengingat 

mahasiswa yang banyak merantau tentunya pandangan tentang kemudahan 

belanja dengan kualitas pelayanan yang baik akan menjadi poin dalam memilih 

membeli produk online shop shopee. Selain kualitas pelayanan, konsumen juga 

mempertimbangkan harga, pengetahuan Mahasiswa Manajemen Universitas 
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Sulawesi Barat tentang persepsi harga di online shop shopee yang terjangkau 

dapat menjadi tolak ukur keputusan pembelian. 

 Persepsi konsumen terhadap harga sebuah produk memiliki dampak 

signifikan kepada keputusan=pembelian mereka, dalam menentukan pilihan 

konsumen cenderung dipengaruhi oleh bagaimana mereka memandang nilai 

produk tersebut dalam kaitannya dengan=harga yang ditawarkan. Harga yang 

dipandang sebagai sesuai dengan nilai yang=diberikan oleh produk dapat 

mendorong konsumen untuk memilikinya, sedangkan harga yang dianggap terlalu 

tinggi dapat membuat konsumen beralih ke alternatif lain. 

 Penelitian ini memilih lokasi fokus pada Mahasiswa Manajemen 

Universitas Sulawesi Barat sebagai responden utama dalam memahami keputusan 

pembelian mereka terkait kepopuleran mereka belanja online di platform Shopee. 

Peneliti memilih lokasi ini didasari oleh fenomena perubahan belanja yang terjadi 

terutama dikalangan anak muda milenial yang menginginkan pengalaman belanja 

instan, sehingga penting untuk memahami lebih dalam tentang preferensi dan 

keputusan pembelian mereka di platform Shopee. 

 Belanja online di Shopee memberikan pengalaman yang menyenangkan 

dan memuaskan bagi Mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat, mereka 

dapat dengan mudah menemukan produk yang mereka butuhkan dengan harga 

yang terjangkau dan kualitas pelayanan yang baik. Shopee juga memberikan 

berbagai promo menarik, voucher diskon, dan layanan gratis ongkos kirim untuk 

meningkatkan daya tarik pembelian mereka. Mahasiswa merasa bahwa belanja 

online di Shopee memberikan nilai yang sesuai dengan harga yang mereka 
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bayarkan sehingga mereka merasa puas dengan pembelian mereka dan cenderung 

memilih Shopee sebagai platform belanja online utama mereka. Namun, 

pengalaman berbelanja online bagi beberapa Mahasiswa Manajemen Universitas 

Sulawesi Barat seringkali menunjukkan ketidak puasan. Mereka sering 

menghadapi masalah seperti harga yang terjangkau namun kualitas produk kurang 

memuaskan, pengiriman lambat, dan proses pengembalian barang yang rumit 

serta memakan waktu, pembayaran yang rumit, harga yang tidak menentu 

sehingga menciptakan perbedaan persepsi, biaya ongkoskirim tidak wajar, dan 

harga tidak sesuai kualitas produk. 

 Masalah yang dihadapi oleh Mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi 

Barat menjadi fokus penelitian yang sangat penting dan menarik, hal ini erat 

kaitannya dengan hubungan antara konsumen dan pengusaha terutama di platform 

Shopee.  Persaingan di platform online shop seperti Shopee, dapat mempengaruhi 

kepercayaan konsumen terhadap pengusaha. Informasi mengenai harga tidak 

stabil dan kualitas pelayanan yang meragukan dapat merusak reputasi pengusaha 

khususnya di platform Shopee. Penelitian lebih lanjut terhadap masalah ini akan 

membantu dalam memahami kebutuhan konsumen dengan lebih baik, 

memberikan kesempatan bagi Shopee untuk meningkatkan pelayanan mereka, 

menciptakan hubungan yang lebih kuat dengan konsumen, dan mempertahankan 

posisinya sebagai platform belanja online yang populer di kalangan  mahasiswa 

manajemen Universitas Sulawesi Barat. 

 Persoalan persepsi harga dan kualitas pelayanan dalam belanja online bagi 

mahasiswa manajemen Universitas Sulawesi Barat dapat berdampak signifikan 
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pada hubungan antara konsumen dan platform Shopee. Oleh karena itu, solusi 

yang perlu diimplementasikan adalah menjaga harga yang stabil dan 

meningkatkan kualitas pelayanan melalui langkah-langkah yang tetap dalam 

rantai pasokan Shopee. Selain itu, diperlukan pembuatan Standard Operating 

Procedure (SOP) yang ketat untuk pengiriman dan penanganan produk Shopee 

guna memastikan keamanan dan kualitas produk yang dihasilkan oleh Shopee. 

Pendekatan ini diharapkan dapat membantu membangun minat dan kepopuleran 

belanja online Mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat di platform 

Shopee. 

 Tindakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan menjaga persepsi 

harga penjualan di online shop  shopee akan berdampak langsung pada keputusan 

pembelian konsumen Mahasiswa Manajemen universitas Sulawesi Barat. Dengan 

adanya persepsi harga yang sesuai, konsumen akan merasa lebih percaya diri dan 

terdorong untuk membeli produk melalui shopee tanpa khawatir tentang 

perubahan harga yang tiba-tiba. peningkatan kualitas pelayanan akan membuat 

konsumen merasa aman dalam penggunaannya yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian mereka untuk memilih belanja online di Shopee. dengan 

demikian, tindakan ini tidak hanya memperbaiki hubungan antara konsumen dan 

perusahaan Shopee tetapi juga memberikan manfaat langsung bagi konsumen 

dalam hal pembelian yang baik. 

 Beberapa penelitian terdahulu terkait kualitas pelayanan dan persepsi 

harga dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen telah dilakukan oleh 

penelitian  Lestari & Sinambela (2022) dengan judul keputusan tempat pembelian 
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berdasarkan kualitas layanan, suasana toko, dan persepsi harga hasilnya 

mengidentifikasikan bahwa kualitas layanan punya dampak secara nyata dalam 

menentukan keputusan tempat pembelian. Selain itu, suasana toko memiliki bukti 

signifikan juga. Hal yang sama juga terjadi pada persepsi harga, variabel persepsi 

harga dominan dibandingkan dengan variabel lain.  Penelitian ini menyimpulkan  

bahwa kualitas layanan, suasana, dan kesan harga memiliki ampak yang 

menguntungkan dan substansial terhadap pilihan pembelian di penjualan. 

  Penelitian yang dilakukan oleh Santoso & Cyasmoro (2023) dengan judul 

pengaruh persepsi harga, kualitas produk, dan lokasi terhadap keputusan 

pembelian ada outlet salad Cuy Bojonggede.  Temuan mereka menyatakan bahwa  

persepsi harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Semakin positif pandangan seseorang terhadap harga produk yang ditawarkan, 

semakin besar kemungkinan hal tersebut mempengaruhi keputusan pembelian 

yang diambil oleh konsumen. 

 Penelitian berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Daya Tarik Promosi, 

Persepsi Harga Dan Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian Rumah Pada 

PT. Bintang Realty Multiland yang dilakukan oleh Basaruddin & Parhusip (2023), 

hasil penelitian menunjukkan bahwa Secara parsial kualitas pelayanan, persepsi 

harga, dan citra merek tidak terbukti berpengaruh langsung terhadap keputusan 

pembelian. Meskipun demikian, terdapat faktor-faktor lain yang memiliki dampak 

signifikan dalam mendukung keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang di atas, kemudian adanya perbedaan pendapat 

maupun hasil penelitian terdahulu, penulis merasa tertarik untuk melakukan 
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penelitian dengan mengangkat sebuah judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian Produk online Shop Shopee pada 

Mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas,  maka rumusan masalah diteliti sebagai 

berikut: 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

online shop Shopee pada mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi 

Barat ? 

2. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian online 

shop Shopee pada mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan dengan Persepsi Harga secara bersama – sama 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian pembelian online shop Shopee 

pada mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian online shop Shopee pada mahasiswa Manajemen Universitas 

Sulawesi Barat 

2. Untuk mengetahui Persepsi Harga berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian online shop Shopee pada mahasiswa Manajemen Universitas 

Sulawesi Barat 
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3. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga  secara bersama 

– sama berpengaruh terhadap keputusan  pembelian online shop Shopee 

pada mahasiswa Manajemen Universitas Sulawesi Barat 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat hasil penelitian ini dapat berkontribusi terhadap pengembangan 

ilmu pengetahuan serta dapat dijadikan sebagai bahan reverensi untuk penelitian 

selanjut nya dalam hal pengembangan di bidang peenelitian khusus nya yang 

terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap 

keputusan pembelian. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

          Manfaat Praktis hasil penelitian ini dapat digunakan dalam dunia praktis     

sebagai bahan referensi dalam membuat kebijakan yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan dan persepsi harga kususnya untuk PT Shopee Internasionel 

Inndonesia, dengan harapan dapat membawa perusahaan dan pihak yang 

bersangkutan ke arah yang lebih baik. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Tinjauan Teoritik 

2.1.1  Manajemen Pemasaran 

Menurut Anwar (2020) Manajemen berasal dari=istilah to=manager yang 

artinya mengelola, hal ini memerlukan pengelolaan melalui proses-proses yang 

terstruktur menurut urutan dan fungsi manajemen=itu sendiri. Secara umum, 

manajemen=digambarkan sebagai suatu kegiatan yang=menggunakan kontribusi 

orang lain untuk mencapai tujuan atau sasaran yang telah ditentukan. Pemasaran 

adalah suatu proses sosial dan individu untuk mempengaruh kebutuhan dan 

keinginannya melalui penciptaan, penwaran, dan pertukaran produk dengan pihak 

lain. Hal ini juga diharapkan mampu memberikan kepuasan kepada konsumennya 

(Ngatno, 2018). 

Menurut Anwar (2020) Manajemen Pemasaran adalah analisis tentang 

perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian dari program yang dibuat untuk 

menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran serta hubungan – 

hubungan yang menguntungkan dengan pasar sasaran (to market) dengan tujuan 

mencapai tujuan perusahaan. Manajemen Pemasaran adalah proses perencanaan 

dan pelaksanaan pemikiran, penetapan harga, promosi serta penyaluran gagasan 

barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan – tujuan 

individu dan organisasi (Yulianti, F., Lamsah, & Periyadi, 2019). 
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Menurut  Ariyanto (2023) manajemen pemasaran mempunyai tujuan agar 

perusahaan dapat menghasilkan laba sebanyak – banyaknya yaitu dengan  cara 

memenuhi atau melayani konsumen dengan cara menyediakan produk (barang 

dan jasa) yang mereka butuhkan dan inginkan. Umumnya para ahli berpendapat 

bahwa kegiatan pemasaran tidak hanya bertujuan bagaimana menjual barang atau 

jasa akan tetapi pemasaran merupakan suatu usaha terpadu untuk 

mengembangkan suatu usaha strategis yang diarahkan pada usaha bagaimana 

memuaskan kebutuhan dan keinginan pembeli guna mendapatkan penjualan yang 

dapat menghasilkan keuantungan yang diharapkan. 

2.1.2 Kualitas Pelayanan 

Pelanggan mengharapkan produsen menyediakan produk dan layanan 

berkualitas tinggi, kualitas pelayanan yang baik menunjukkan kemampuan produk 

dalam memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan mengacu pada kondisi 

suatu produk atau layanan yang memenuhi harapan konsumen. Hal ini 

menunjukkan kapasitas penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan konsumen. 

Kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung kepada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

diunyatakan atau tersirat Kualitas Pelayanan pada dasarnya terkait dengan 

pelayanan yang terbaik, yaitu suatu sikap atau cara perusahaan dalam melayani 

pelanggan atau masyarakat  secara memuaskan (Nurdin, 2019). 

Menurut Srisusilawati (2020) kualitas pelayanan sebagai kemampuan 

merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk yang bermanfaat yang luar 

biasa bagi pelanggan. Kualitas pelayanan karyawan sebagai jaminan jaminan atas 
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ketersediaan produk, rasa responsivitas, biaya administrasi yang lebih hemat, 

ketepatan waktu memberikan pelayanan dan waktu tunggu yang lebih pendek, 

kesempurnaan pelayanan, serta kemampuan menimbulkan kesenangan dan 

perasaan nyaman pada konsumen. 

2.1.2.1 Tujuan Kualitias Pelayanan 

Menurut Yonata et al (2020) Tujuan dari kualitas layanan adalah untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas klien. Kualitas pelayanan ditentukan dengan 

membandingkan harapan konsumen terhadap pelayanan yang dijanjikan 

perusahaan dengan apa yang sebenarnya mereka terima. Pelanggan menerima 

layanan seperti fasilitas yang memenuhi permintaan mereka, pengiriman yang 

andal dan tepat waktu, serta respons yang cepat dan berkualitas tinggi saat 

menawarkan produk atau layanan. Keandalan, jaminan, bukti fisik, kepedulian, 

dan respons yang cepat merupakan penanda yang digunakan untuk menentukan 

kualitas layanan. 

2.1.2.2 Perspektif Kualitas Pelayanan 

Konsep kualitas memiliki berbagai definisi karena setiap individu 

memiliki sudut pandang yang unik. Perspektif terhadap kualitas Pelayanan/produk 

adalah bagaimana seorang konsumen melihat keseluruhan kualitas atau 

keunggulan suatu produk atau layanan, sehubungan dengan harapannya atau 

keinginannya. Menurut (Yulianto, 2018) yang dikutip dalam Tjiptono (2016), 

perspektif kualitas dapat diklasifikasikan dalam lima kelompok sebagai berikut: 
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1. Transcendental Approach 

Kualitas dalam teknik ini dapat dirasakan atau diketahui, namun sulit 

untuk dijelaskan dan diterapkan. Sudut pandang ini sering terbentuk dalam 

musik, drama, tari, dan seni visual. Perusahaan juga dapat mempromosikan 

produknya dengan menjawab pertanyaan mengenai pengalaman berbelanja 

yang menyenangkan (supermarket), kesan elegan (kendaraan), ciri-ciri daya 

tarik wajah (kosmetik), kelembutan dan kehalusan kulit (sabun mandi), dan 

topik serupa. Akibatnya, perusahaan perencanaan, produksi, dan jasa akan 

kesulitan menerapkan definisi ini sebagai landasan manajemen mutu. 

2. Product – Based Approach  

Teknik ini mengasumsikan bahwa kualitas dapat diukur dan dinyatakan 

secara kuantitatif. Varians dalam kualitas mewakili varians dalam jumlah 

kualitas yang dikandung suatu produk. Namun, metode ini sering kali objektif 

dan gagal memperhitungkan variasi selera, kebutuhan, dan preferensi manusia. 

3. User – Based Approach 

Metode ini didasarkan pada konsep bahwa kualitas sangatlah subjektif dan 

bergantung pada bagaimana individu mempersepsikannya. Produk yang paling 

sesuai dengan referensi seseorang, seperti persepsi kualitas, dianggap memiliki 

kualitas tertinggi. Menurut pendekatan subjektif dan berorientasi pada 

permintaan, setiap konsumen memiliki persyaratan dan aspirasi yang berbeda, 

oleh karena itu kualitas setiap individu sebanding dengan kepuasan pribadi. 

Akibatnya, rasa puas yang dimiliki seseorang bisa sangat bervariasi. Dan 

persepsi setiap orang terhadap kualitas suatu produk akan berbeda-beda. Suatu 
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produk yang sesuai dengan keinginan dan kepuasan seseorang belum tentu 

menyenangkan orang lain dengan cara yang sama. 

4. Manufacturing – Based Approach  

Strategi ini berorientasi pada pasokan dan berfokus pada prosedur 

teknik dan manufaktur, dengan kualitas yang didefinisikan sebagai kepatuhan 

terhadap spesifikasi yang ditetapkan. Dalam industri jasa, strategi ini biasanya 

berorientasi pada operasional (operation-driven). Penekanannya adalah pada 

penyesuaian spesifikasi produksi dalam negeri, yang sering kali 

dilatarbelakangi oleh tujuan meningkatkan produksi dan mengelola biaya. 

Dengan kata lain, sudut pandang ini menyatakan bahwa kualitas ditentukan 

oleh standar internal perusahaan dan bukan oleh konsumen yang 

memanfaatkannya. 

5. Value – based approach 

    Teknik ini mengevaluasi kualitas dengan mempertimbangkan hubungan 

antara nilai dan harga, serta trade-off kinerja-harga. Kualitas dalam konteks ini 

diartikan sebagai kesempurnaan yang murah. Menurut sudut pandang ini, 

kualitas dinilai relatif terhadap faktor-faktor lain, oleh karena itu produk 

dengan kualitas terbaik tidak selalu yang paling berharga. Sebaliknya, produk 

atau jasa yang paling bernilai adalah produk atau jasa yang paling sesuai 

dengan harga yang harus dibayar.  

2.1.2.3 Indikator Kualitas Pelayanan 
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 Menurut F. Firmansyah & Haryanto (2019) Kualitas Pelayanan memiliki 

Indikator yang dapat digunakan untuk menganalisis karakteristik dari suatu  

layanan sebagai berikut : 

1. Keandalan: Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan  

harapan pelayanan akan konsisten dan dapat diandalkan. 

2. Responsif: kesediaan membantu pelanggan dan memberi layanan tepat waktu. 

3.  jaminan:  ini berfokus pada keahlian dan kesopanan pekerja, serta kapasitas 

mereka untuk membangun kepercayaan dengan komunitas pengguna layanan. 

Hal ini bertujuan agar dengan keahlian dan kesopanan yang cukup, pelanggan 

akan merasa yakin terhadap pelayanan yang diberikan. 

4. Empati: Menunjukkan kemampuan berjalan lancar sekaligus berhasil 

memahami dan merespons kebutuhan dan perasaan konsumen. 

5. Berwujud: Peralatan yang lengkap dan terawat juga diperlukan untuk 

memberikan pelayanan yang optimal. 

2.1.2.4 Manfaat Kualitas Pelayanan 

   Terdapat beberapa manfaat yang diperoleh dengan menciptakan kualitas 

pelayanan yang baik yaitu sebagai berikut: 

1. Pelanggan dapat menjadi promosi gratis bagi perusahaan: Ketika 

pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan perusahaan, mereka 

cenderung memberikan rekomendasi kepada orang lain. Rekomendasi dari 

pelanggan yang puas ini dapat menjadi promosi yang sangat efektif, 

karena orang cenderung lebih percaya pada rekomendasi dari teman atau 

keluarga daripada iklan yang dibayar. 
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2. Bisnis dapat memastikan kelangsungan jangka panjang: Dengan 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan mempertahankan kepuasan mereka, 

bisnis dapat memastikan kelangsungan jangka panjang. Pelanggan yang 

puas cenderung menjadi pelanggan setia, yang secara bertahap 

meningkatkan pendapatan dan keuntungan perusahaan. 

3. Harga tidak akan me lnjadi pelrmasalahan bagi pe llanggan: Ke ltika pellanggan 

melrasa pu las delngan produ lk ataul layanan, melre lka celnde lrulng le lbih 

be lrse ldia melmbayar harga yang le lbih tinggi. Ini kare lna melrelka mellihat 

nilai yang dibe lrikan olelh produ lk ataul layanan telrse lbult se lbanding de lngan 

harga yang me lre lka bayar. 

4. Pe llanggan me lrasa pulas karelna kelbultulhan melrelka telrpe lnulhi: Ke lpulasan 

pe llanggan me lrulpakan kulnci ultama dalam melnjaga hu lbu lngan jangka 

panjang de lngan pe llanggan. De lngan me lmastikan kelbultulhan pe llanggan 

telrpe lnulhi, pelrulsahaan dapat melmbangu ln hulbulngan yang ku lat dan 

be lrkellanjultan delngan pe llanggan. 

5. Re lpultasi pelrulsahaan melningkat: Ke ltika pe llanggan me lrasa pu las, me lrelka 

celnde lrulng me lmbelrikan ullasan positif telntang pe lrulsahaan. Ullasan positif 

ini dapat melningkatkan relpultasi pelrulsahaan di mata calon pe llanggan 

lainnya, se lhingga me lningkatkan daya tarik pelrulsahaan dalam pelrsaingan 

bisnis. 

6. Pe lrulsahaan melnjadi ulnggull dalam pelrsaingan bisnis: De lngan me lme lnulhi 

ke lbultulhan pe llanggan dan me lmbangu ln hu lbulngan yang ku lat de lngan 

melre lka, pelrulsahaan dapat melnjadi ulnggu ll dalam pelrsaingan bisnis. 
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Pe llanggan yang pu las ce lnde lrulng loyal dan lelbih melmilih produlk ataul 

layanan dari pelrulsahaan telrse lbult daripada dari pelsaingnya. 

 

Be lrdasarkan pe lnellitian yang dilaku lkan olelh Mukti & Aprianti (2021) 

melnulrultnya, Pe lke lrja yang me lmbe lrikan kulalitas pellayanan yang ulnggull se lpe lrti 

be lrsikap sopan kelpada pellanggan dan tanggap dalam melmbelrikan pellayanan akan 

melmbulat pellanggan me lrasa lelbih nyaman dan pelrcaya diri. Hal ini dapat 

melningkatkan pelnilaian pelmbe llian. Kulalitas pellayanan yang baik julga dapat 

melningkatkan kelsadaran akan pelrmasalahan ataul tulntultan, baik mellaluli isyarat 

intelrnal maulpuln elkste lrnal. 

2.1.3 Persepsi Harga 

  Harga me lrulpakan komponeln kulnci baulran pelmasaran yang be lrpote lnsi 

melnghasilkan pe lndapatan mellaluli pelnjulalan. Olelh kare lna itul, pe lrulsahaan haruls 

melmpulnyai ke lahlian dalam melne ltapkan harga produlknya se lcara celrmat dan telpat 

agar dapat melnarik minat konsulme ln ulntulk melmbelli produlk yang ditawarkan 

se lhingga pe lrulsahaan dapat melmaksimalkan kelulntulngan. Se llain itul, harga yang 

dibelrikan julga me lnjadi pelrtimbangan pe lnting bagi se ltiap pelmbelli dalam 

melngambil ke lpultulsan pe lmbellian. 

  Me lnulrult Sunyoto (2020) Harga adalah julmlah yang dibe lbankan ulntulk 

produlk telrte lntul. Pe lrulsahaan melne ltapkan harga me lrelka de lngan be lrbagai cara. 

Dalam bisnis ke lcil, manajelme ln pulncak se lring kali melne ltapkan harga, se ldangkan 

dalam bisnis belsar, manajelr divisi ataul manajelr produlk yang me lnelntulkan harga. 
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   Pe lnge lrtian Pe lrse lpsi Harga Me lnulrult Aditya & Nyoman  (2024) Pe lrse lpsi 

harga merupakan pandangan natau respon individu tentang harga serta bagaimana 

individu tersebut menafsirkan harga tersebut (tinggi, rendah, maupun kewajaran 

harga) yang dapat mempengaruhi niat beli individu. Persepsi harga yang dirasakan 

oleh konsumen tidak hanya mampu meningkatkan niat pembelian konsumen 

secara langsung, melainkan persepsi harga juga mampu meningkatkan nilai yang 

diharrapkan konsumen dan menurunkan risiko didalamnya sehingga dapat 

memicu konsumen untuk melakukan pembelian berulang – ulang. 

2.1.3.1 Tujuan Persepsi Harga 

  Se ltiap pelrulsahaan melmiliki tuljulan be lrbe lda dalam pelne ltapan harga, 

telrdapat lima tuljulan pe lneltapan harga, selpe lrti yang diulraikan olelh Tjiptono (2012) 

dalam  (Sulistia & Sutiono, 2020) yaitul se lbagai be lrikult : 

1. Tuljulannya be lrorie lntasi pada kelulntulngan, me lnulrult telori elkonomi klasik se ltiap 

pe lrulsahaan telruls-me lne lruls be lrulsaha ulntulk melmilih harga yang dapat 

melnghasilkan ke lulntulngan se lbe lsar-be lsarnya, sulatul tuljulan yang dike lnal selbagai 

maksimalisasi kelulntulngan. Ulntulk me lncapai tuljulan ini, organisasi biasanya 

melnggulnakan dula jelnis targe lt kelulntulngan: targe lt margin dan targelt ROI 

(Re ltulrn on Inve lstme lnt). Margin targe lt adalah sasaran kelulntulngan produlk yang 

direlpre lse lntasikan dalam belntulk pelrse lntase l, yang me lnulnjulkkan rasio laba 

telrhadap pelnju lalan. Seldangkan targe lt ROI me lrulpakan sasaran kelulntulngan 

sulatul produlk yang dire lpre lse lntasikan se lbagai rasio ke lulntu lngan te lrhadap 

ke lse llulrulhan inve lstasi yang dilakulkan pelrulsahaan pada fasilitas manulfaktulr dan 

ase lt pelndulkulng. 



19 

 

 

2. Tuljulan yang be lrorie lntasi pada volulmel, Se llain kelulntulngan be lbelrapa 

pe lrulsahaan melneltapkan harga be lrdasarkan targe lt volulme l. Hal ini dise lbult 

se lbagai tuljulan pe lneltapan harga volulme l. Harga dite ltapkan ulntulk melncapai 

targe lt volulmel pe lnjulalan dalam satulan ton, kilogram, satulan, ataul telknik 

lainnya, namuln dapat julga didasarkan pada nilai pelnjulalan (dalam Rulpiah) ataul 

pangsa pasar (absolult dan rellatif). 

3. Tuljulan yang be lrorie lntasi pada citra, taktik pelne ltapan harga dapat melmbantul 

melne lntulkan citra pelrulsahaan. Pelrulsahaan mu lngkin me lnge lnakan biaya tinggi 

ulntulk melmpe lrtahankan relpultasi yang me lnonjol. Selme lntara itul, pe lne ltapan 

harga yang mulrah dapat dimanfaatkan ulntu lk melmproye lksikan citra nilai 

telrte lntul, se lpelrti melnjamin bahwa harga adalah yang te lre lndah di lokasi 

telrte lntul. 

4. Sasaran Stabilitas Harga, di pasar yang se lnsitif telrhadap harga, pe lsaing akan 

melre lspons de lngan melmotong harga me lrelka se lndiri. Ke lce lndelrulngan ini 

melndorong pe lne lrapan targe lt stabilitas harga di indulstri yang produlknya 

distandarisasi selcara lulas. Tuljulan dari stabilisasi ini adalah ulntulk melnjaga 

hulbulngan yang konsiste ln antara harga pelrulsahaan dan harga pelmimpin 

indulstri. 

5. Tuljulan lainnya, Pe lne ltapan harga julga dapat digulnakan ulntulk belrbagai tuljulan 

telrmasulk melnghalangi pe lsaing me lmasulki pasar, melmpelrtahankan loyalitas 

konsulme ln, melningkatkan pelndapatan, dan melnghindari ke ltelrlibatan 

pe lmelrintah. Organisasi nirlaba julga dapat melnge ljar tuljulan pe lneltapan harga 
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lainnya, se lpe lrti pelmullihan biaya se lbagian, pelmullihan biaya me lnye llulrulh, ataul 

pe lneltapan harga sosial. 

           Tuljulan – tuljulan pe lneltapan harga diatas melmiliki implikasi pelnting 

telrhadap Stratelgi be lrsaing pe lrulsahaan. Tuljulan yang dite ltapkan haruls 

konsiste ln delngan cara yang ditelmpulh pelrulsahaan dalam melnelmpatkan posisi 

re llatifnya dalam pelrsaingan. 

2.1.3.2 Faktor – faktor  Pe lrselpsi Harga 

  Faktor – faktor  yang me lmpe lngarulhi pe lrse lpsi harga me lnulrult Inâ & 

Setyowati (2018) dibelntulk olelh 2 (dula) Dimelnsi ultama yaitul: 

1. Pelrce liveld=Qulality (Pelrse lpsi=Kulalitas); Pe llanggan le lbih melnyulkai 

barang-barang mahal keltika satul-satulnya informasi yang me lre lka miliki 

hanyalah harga produlk. Ke lsan pe llanggan telrhadap kulalitas sulatul produlk 

dipelngaru lhi ole lh nama melre lk, nama toko, jaminan yang dibe lrikan 

(layanan pulrna julal), dan nelgara produlse ln. 

2. Pelrce liveld=Mone ltary Sacrificel (Pelrse lpsi=Biaya yang=Dike llularkan); 

Pe llanggan ulmulmnya pe lrcaya=bahwa harga melwakili biaya yang 

dikellularkan ataul dikorbankan ulntulk=melmpe lrolelh produlk. Namuln, 

pe llanggan me lmiliki pelrse lpsi yang=be lrbe lda-be lda melnge lnai biaya yang 

telrkait delngan produlk yang sama. 

2.1.3.3 Indikator Pe lrse lpsi Harga 

     Menurut  Indrasari (2019) ada empat  indikator yang mencirikan persepsi 

harga. Keempat indikator tersebut adalah: 

1 Keterjangkauan Harga 
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       Harga yang dapat dijangkau oleh sumua kalangan sesuai dengan target 

segmen pasar yang dipilih. 

2 Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk 

       Kualitas Produk menentukan besarnya harga yang akan ditawarkan kepada 

konsumen. 

 

3  Daya saing Harga 

      Harga yang ditawarkan apakah lebih tinggi atau dibawah rata – rata dari 

pada pesaing. 

4 Kesesuaian Harga dengan Manfaat 

      Konsumen akan merasa puas ketika mereka mendapatkan manfaat setelah 

mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai dengan nilai yang mereka 

keluarkan. 

2.1.4  Keputusan Pembelian 

Pe lngambilan kelpultulsan pe lmbellian melrulpakan tahapan dalam prosels 

ke lpultulsan pe lmbellian yang te lrjadi selbe llulm pelrilakul pasca pelmbe llian. Selbellulm 

melncapai lelve ll ini, konsulme ln se lringkali dihadapkan pada belragam pilihan 

akibatnya, pada lelve ll ini konsu lmeln akan aktif melmilih produlk belrdasarkan 

ke lsulkaannya. 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 memenuhi tahapan proses pengambilan 

keputusan (A. Firmansyah, 2018). 
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Me lnulrult Indrasari (2019) keputusan pembelian konsumen merupakan 

seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih. Dengan pendekatan lain, pilihan 

alternatif harus tersedia bagi seseoran ketika mengambil keputusan. Sebaliiknya, 

jika konsumen tersebut tidak mempunyai alternattif untuk memilih dan benar – 

benar terpaksa melakukan pembelian tertentu dan tindakan tertentu, maka keadaan 

tersebut bukan merupakan suatu keputusan 

Konsulme ln me lmbulat ke lpultulsan pe lmbellian se ltellah melmpelrtimbangkan 

banyak pilihan yang te lrse ldia bagi me lre lka. Me lskipuln ke lpribadian, ulsia, kelkayaan, 

dan gaya hidulp se lmulanya me lmelngarulhi ke lpultulsan be lrbe llanja pada dasarnya 

prose lsnya sama ulntulk se lmula orang. Konsulme ln melmpulnyai pilihan ulntulk 

melmbe lli, tidak melmbe lli, ataul melnulnda pelmbellian. 

2.1.4.1 Tahap Prose ls Pe lmbe llian 

Kotler, P dan Amstrong (2018)  prose ls pe lngambilan kelpultulsan yang te llah 

melncapai tahap pelmbellian melalui belbe lrapa langkah yang haruls dilelwati. Ini 

telrmasulk pe lncarian informasi, pelnge lnalan masalah, elvalulasi altelrnatif, dan 

akhirnya ke lpultulsan pe lmbellian selrta indikator pelngambilan kelpultulsan pe lmbellian. 

    

 

Sulmbe lr : (Kotle lr P dan Amstrong, 2018) 

Pada gambar=telrse lbult dapat dijellaskan=bahwa se ltiap konsulmeln me llelwati 

lima=tahap prose ls pe lmbellian,=mullai dari prose ls se lbe llulm=pelmbe llian dilakulkan 

dan se ltellah=mellakulkan pe lmbellian akan melmiliki elfelk=se llanjultnya. Lima prose ls 

Pengenalan

=Masalah= 
Pencarian=

Invormasi= 

Evaluasi=

Alternatif

= 

Keputusan

Pembelian

= 

Perilaku.Pasca 

Pembelian= 
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pe lmbellian=diatas adalah indikator pada=kelpultulsan pe lmbellian, 

de lngan=pe lnjellasan selbagai =be lrikult : 

1. Pe lnge lnalan=masalah=ataul=Ke lbultulhan 

 Prose ls pe lmbe llian dimullai delngan adanya pe lrasaan melmbultulhkan, 

konsulme ln mellihat adanya ke lse lnjangan antara keladaan yang me lrelka alami 

saat ini dan hasil yang me lrelka inginkan. Ke linginan konsulme ln dapat 

dipelngarulhi baik olelh pelngarulh inte lrnal maulpuln elkste lrnal. Pelmasar haruls 

melmiliki pelmahaman melnye llulrulh telntang apa yang me lndorong pe lrmintaan 

konsulme ln. Ulntulk melmpelrole lh wawasan ini, pelmasar haruls melngulmpullkan 

data dari belrbagai macam konsulmeln. Se lte llah data dipelrolelh, pelmasar dapat 

melngide lntifikasi pelrmintaan ini dan melnge lmbangkan cara ulntulk melnarik 

minat konsulmeln. 

2. Pe lncarian=informasi  

Pe lncarian informasi melmiliki dula tingkatan: pe lningkatan pe lrhatian 

dan pelncarian informasi aktif. Sulmbe lr primelr yang me lnjadi aculan konsulmeln 

dan melmpu lnyai pe lngarulh rellatif telrhadap kelpultulsan pelmbe llian dapat 

digolongkan me lnjadi elmpat katelgori, yaitul : 

1 Sulmbe lr pribadi mellipulti kellularga, telman, teltangga, dan kelnalan.  

2 Sulmbe lr komelrsial mellipu lti pelriklanan, te lnaga pelnjulalan, dan pelnguljian 

produlk 

3 Sulmbe lr pu lblik, selpe lrti meldia aruls ultama.     

4 Sulmbe lr Pelngalaman: Ini telrmasulk pelnggulnaan produlk, pelringkat, dan 

pe lngalaman pribadi delngannya 
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5 Se lcara ulmulm, konsulme ln se lring melmpe lrolelh informasi telntang produlk 

mellaluli sulmbelr komelrsial yang dike lndalikan olelh pelmasar. Namuln, 

informasi yang paling be lrmanfaat selring kali dipe lrolelh dari sulmbe lr 

pribadi. 

3. E lvalulasi=Alte lrnatif 

          Konsulme ln melnggulnakan informasi yang me lrelka kulmpullkan ulntulk 

melnge lvalulasi belrbagai melre lk sellama prose ls pe lmilihan. Produlse ln haruls 

melmahami pelrilakul pelmbe lli agar dapat melnge lvalulasi melre lk altelrnatif 

de lngan sulkse ls dan akulrat dalam situlasi selbe lnarnya. 

4. Ke lpultulsan=Pe lmbe llian 

           Se llama tahap elvalulasi pe llanggan me lnge llompokkan altelrnatif 

be lrdasarkan prelfelre lnsi me lrelka. Konsulmeln ce lndelrulng ingin me lmpe lrolelh 

produlk yang paling me lre lka sulkai. Namuln ada dula ulnsulr yang bisa 

melmpe lngaru lhinya: pe lndapat orang lain dan ke ljadian tak telrdulga.   

5. Pe lrilakul=Pasca=Pelmbe llian 

         Se ltellah melnelntulkan pilihan pelmbe llian produlk pe lmbelli mulngkin 

melne lmulkan kelkulrangan pada barang yang dibe llinya. Be lbe lrapa konsulmeln 

mulngkin me lngabaikan kelkulrangan ini, namuln yang lain be lnar-be lnar 

melnambah nilai pada produlk. 

         Ke lpulasan konsulme ln adalah meltrik yang digulnakan ulntulk me lmbandingkan 

harapan konsulmeln telrhadap sulatul produlk delngan apa yang me lre lka rasakan 

se ltellah melmpelrole lhnya. Ke lpulasan konsulmeln me lnulruln se liring de lngan se lmakin 

lelbarnya ke lse lnjangan antara elkspe lktasi dan pe lngalaman pasca pelmbellian.  
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2.1.4.2 Faktor – Faktor Ke lpultulsan Pe lmbe llian=Konsulme ln 

Me lnulrult Kotlelr P dan Amstrong (2018)=faktor – faktor yang 

melmpe lngarulhi=pelrilakul ke lpultulsan pelmbe llian=konsulmeln adalah 

faktor=kelbuldayaan, faktor=sosial, faktor=pelrsonal, dan faktor=psikologi. 

Ke lpultulsan pe lmbe llian selse lorang julga dipe lngarulhi ole lh ke lmampulan ulntulk 

melndapatkan=barang. 

1. Faktor ke lbuldayaan, yang me lnjadi dasar bagi ke linginan dan pelrilakul individul. 

2. Faktor sosial, yang me lncakulp kellompok relfe lre lnsi, kellularga, se lrta pelran dan 

statuls dalam lingkulngan sosialnya. 

3. Faktor pribadi, yang me lncakulp aspe lk se lpe lrti ulsia, pe lke lrjaan, situlasi e lkonomi, 

gaya hidulp, ke lpribadian, dan konselp diri individul. 

4. Faktor psikologis, yang te lrdiri dari motivasi, pe lrse lpsi, prose ls pelmbe llajaran, 

se lrta kelyakinan dan sikap individul. 

2.1.4.3 Dime lnsi Dan Indikator Ke lpultulsan Pe lmbe llian 

Dimelnsi dan  indikator ke lpultulsan pe lmbellian melnulrult Kotlelr, P dan 

Amstrong (2018) dime lnsi=dan indikator ke lpultulsan pe lmbellian konsulme l=mellipulti 

e lnam=sulb-ke lpultu lsan se lbagai be lrikult: 

1. Pilihan=Produlk: Konsulme ln me lmilih apakah akan melmbelli sulatul produlk ataul 

melnggulnakan ulangnya ulntulk tuljulan lain. Pe lrulsahaan haruls me lmpelrhatikan 

minat konsulmeln te lrhadap produlk telrtelntul dan altelrnatif yang me lre lka elvalulasi 

2.  Pilihan=Melrelk: Konsulme ln melmilih melre lk mana yang akan dibe lli dan seltiap 

melre lk melmpu lnyai karaktelristik yang be lrbe lda. Pelrulsahaan haruls me lmahami 

bagaimana konsulme ln melmilih melrelk. 
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3. Pe lmilihan=distribultor: Pe llanggan haruls me lmilih di mana melrelka akan 

melmbe lli produlk, lokasi, harga, inve lntaris,=kelnyamanan belrbe llanja, dan 

pe lrtimbangan lainnya se lmulanya dapat belrdampak pada kelpultulsan ini. 

4. Waktul=pelmbellian: Ke lpultulsan konsulmeln me lnge lnai kapan akan mellakulkan 

pe lmbellian dapat belrbe lda-be lda misalnya se ltiap hari, selminggul se lkali, ataul dula 

minggul se lkali.  

5. Julmlah=pelmbe llian : Konsulme ln me lne lntulkan=belrapa banyak barang yang akan 

dibelli se lkaliguls, mulngkin le lbih dari satul.=Pe lrulsahaan haruls me lmbanguln 

inve lntaris produlk ulntulk me lmelnulhi belragam=kelbultulhan pellanggannya.  

6. Me ltodel Pe lmbayaran: Konsulme ln me lmilih meltode l pelmbayaran yang akan 

digulnakan ulntulk transaksi pelmbe llian. Telknologi yang digulnakan dalam 

transaksi julga me lmpelngarulhi ke lpultulsan pe lmbellian. 

Menurut Kotler, P dan Amstrong (2018) indikator keputusan pembelian 

adalah sebagai berikut: 

1. Pengenalan masalah Prosels pe lmbe llian dimullai delngan adanya pe lrasaan 

melmbultulhkan, konsulmeln mellihat adanya kelse lnjangan antara keladaan yang 

melre lka alami saat ini dan hasil yang me lre lka inginkan. 

2. Pencarian Informasi Pelncarian informasi melmiliki dula tingkatan: pe lningkatan 

pe lrhatian dan pelncarian informasi aktif. 

3. Evaluasin Alternatif Konsulme ln melnggulnakan informasi yang me lre lka 

kulmpullkan ulntulk melnge lvalulasi belrbagai melre lk se llama prosels pe lmilihan. 

4. Keputusan Pembelian Se llama tahap elvalulasi pe llanggan me lnge llompokkan 

altelrnatif belrdasarkan prelfe lrelnsi me lrelka.  
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5. Perilaku Pasca Pembalian Se ltellah melne lntulkan pilihan pelmbe llian produlk 

pe lmbelli mulngkin me lne lmulkan kelkulrangan pada barang yang dibe llinya. 

2.2 Penelitian Terdahulu/Tinjauan Empirik 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan dan 

acuan. Selain itu, untuk menhindari anggapan kesamaan dengan penelitian ini. 

Maka dalam kajian pustaka ini peneliti mencantumkan hasil – hasil penelitian 

terdahulu dalam bentuk tabel sebagai berikut : 

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

 

No Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan  Perbedaan 

 

1 

 

(Djafar 

et al., 

2023) 

 

 

Pe lngarulh 

Kulalitas 

Pe llayanan 

Telrhadap 

Ke lpultulsan 

Pe lmbellian 

di CV. 

Mulfidah 

Kota 

Gorontalo 

 

 Pe lne llitian 

se lbe llulmnya 

melnyimpullkan 

bahwa bahwa 

Pada CV 

Mulfidah Kota 

Gorontalo 

telrdapat 

hulbulngan 

positif antara 

Kulalitas 

Pe llayanan 

de lngan 

Ke lpu ltulsan 

Pe lmbellian; 

se lmakin baik 

Se lrvice l 

Qulality yang 

dijalankan 

maka selmakin 

banyak pulla 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian 

yang diambil.  

      

 Ke ldula 

pe lnellitian  ini 

 telrdapat 

asulmsi bahwa 

kulalitas 

pe llayanan 

melmiliki 

hulbulngan 

signifikan 

de lngan 

ke lpultulsan 

pe lmbellian. Hal 

ini 

melnulnjulkkan 

bahwa kulalitas 

pe llayanan 

dianggap 

se lbagai faktor 

pe lnting yang 

dipelrtimbangk

an olelh 

konsulme ln 

dalam prosels 

pe lmbellian. 

 

 Pe lne llitian 

se lbe llulmnya 

melmfokulskan 

pada kulalitas 

pe llayanan di 

lingkulngan 

fisik, dimana 

intelraksi 

langsulng 

antara 

pe llanggan dan 

karyawan 

telrjadi selcara 

langsulng. Di 

sisi lain, pada 

pe lnellitian saat 

ini 

melnge lksploras

i kulalitas 

pe llayanan 

pada platform 

be llanja onlinel, 

dimana 

intelraksi 

se lringkali 
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No Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan  Perbedaan 

dilakulkan 

mellaluli pe lsan. 

 

 

2 

 

(Marjam 

et al., 

2023) 

 

Pe lngarulh 

Persepsi 

Harga dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

di Mini 

Market 

Cahya 99 

do Desa 

Gonilan 

Kartasura. 

 

Persepsi harga 

dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap 

keputusan 

pembelian di 

mini market 

cahya 99 di 

Desa Gonilan 

Kartasura. 

Persepsi harga 

dan kualitas 

pelayanan 

merupakan 

kunci peran 

strategi yang 

penting untuk 

menjadi 

pertimbangan 

dalam 

keputusan 

pembelian 

pada 

Minimarket 

Cahya 99 di 

Desa Goilan 

Kartasura. 

Kata 

 

 

 

     

Pe lne llitian ini 

melmiliki 

pe lrsamaan 

yaitul sama – 

sama 

melnganalisa 

pe lrse lpsi harga 

melmiliki 

pe lngarulh yang 

signifikan 

telrhadap 

ke lpultulsan 

pe lmbellian ataul 

ke lpultulsan 

konsulme ln, 

baik itul dalam 

kontelks 

be llanja onlinel 

maulpuln dalam 

kontelks 

ke lpultulsan 

ulntulk 

pembelian 

Minimarket. 

 

 

 

 Pe lrbe ldaan 

telrle ltak pada 

objelk dan 

kontelks 

pe lnellitian. 

Pe lne llitian 

se lkarang 

telntang 

pe lngarulh 

pe lrse lpsi harga 

telrhadap 

ke lpultulsan 

pe lmbellian di 

Shope le l 

melmfokulskan 

pada pola 

be llanja onlinel 

mahasiswa, 

se lmelntara 

pe lnellitian pada 

Minimarket 

Cahya 99 di 

Desa Goilan 

Kartasura, 

 fokuls pada 

ke lpultulsan 

konsulme ln 

telrkait 

akomodasi. 

Me lskipuln 

ke ldulanya 

melnyoroti 

pe lntingnya 

pe lrse lpsi harga, 

objelk 

pe lnellitiannya 

be lrbelda. 
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No Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan  Perbedaan 

 

 

3 

  

(Arini & 

Santika, 

2020) 

 

Pe lngarulh 

Persepsi 

Harga dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Produk 

Kopi 

(Studi 

Kasus 

Pada Kopi 

Mini) 

Didesa 

Demulih 

Kabupaten 

Bangli. 

      

 Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa persepsi 

harga dan 

kualitas 

pelayanan 

secara parsial 

dan simultan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian. Hal 

ini berarti 

bahwa 

semakin bagus 

persepsi harga 

dan kualitas 

pelayanan, 

maka 

keputusan 

pembelian 

terhadap kopi 

Nini di Desa 

Demulih 

Kabupaten 

Bangli akan 

semakin 

meningkat. 

Kata. 

     

 Telmulan 

pe lnellitian 

telrdahullul 

melne lgaskan 

bahwa kulalitas 

pe llayanan 

yang baik dan 

pe lrse lpsi  harga 

yang 

telrjangkaul 

melmiliki 

pe lngarulh yang 

signifikan 

telrhadap 

ke lpultulsan 

konsulme ln, 

konsulme ln 

celnde lrulng 

membeli jika 

melre lka melrasa 

pulas de lngan 

kulalitas 

pe llayanan dan 

harga yang 

se lsu lai. be llanja 

onlinel shop 

shope le l, hal ini 

julga dapat 

be lrlakul, 

dimana 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

dipelngarulhi 

olelh pe lrse lpsi 

telrhadap 

kulalitas 

layanan dan 

harga yang 

dibelrikan 

platform 

 

  Pe lrbe ldaan 

antara 

pe lnellitian 

pe lnullis delngan 

pe lnellitian 

telrdahullul 

telrle ltak pada 

objelk 

pe lnellitiannya. 

Pe lne llitian 

pe lnullis fokuls 

pada kulalitas 

pe llayanan, 

Pe lrse lpsi harga, 

pe lngiriman 

barang dan 

ke lmuldahan 

transaksi 

onlinel, 

se ldangkan 

pe lnellitian 

dalam julrnal 

melnyoroti 

kulalitas 

pe llayanan dan 

Persepsi Harga 

Produk Kopi di 

Desa Demulih 

Kabupaten 

Bangli. 
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No Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan  Perbedaan 

telrse lbult.  

 

 

4 

 

(Kahfie, 

Putra, S, 

& 

Digdowi

seiso 

2023)  

 

 

Pe lngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Kulalitas 

Pe llayanan, 

dan 

Pe lrse lpsi 

Harga 

telrhadap 

Ke lpultulsan 

Pe lmbellian 

pada 

De lpot Air 

Pray 

Gondrong 

Jakarta 

  

Telmulan 

pe lnellitian 

melnulnjulkkan 

bahwa kulalitas 

produlk 

melmpulnyai 

pe lngarulh yang 

baik dan 

signifikan 

telrhadap 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian. 

Kulalitas 

pe llayanan 

melmpulnyai 

pe lngarulh yang 

melngulntulngka

n dan 

signifikan 

telrhadap 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian. 

Pe lrse lpsi harga 

melmpulnyai 

pe lngarulh yang 

baik dan 

signifikan 

telrhadap 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Be lrdasarkan 

pe lnellitian 

telrdahullul 

melnulnjulkkan 

bahwa kulalitas 

pe llayanan dan 

pe lrse lpsi harga 

melmiliki 

pe lngarulh 

signifikan 

telrhadap 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

konsulme ln. 

melskipuln 

lokasi 

pe lnellitian 

telrdahullul 

de lngan pe lnullis 

be lrbelda 

konse lp, pada  

dasarnya te ltap 

sama dimana 

pe lngalaman 

pe llayanan 

yang baik dan 

pe lrse lpsi harga 

yang se lsulai 

akan 

melningkatkan 

ke lmulngkinan 

konsulme ln 

ulntulk 

mellakulkan 

pe lmbellian. 

 

 

 

 

 

 

 Pe lrbe ldaaan 

ultamanya 

telrle ltak pada 

fokuls dan 

kontelks yang 

be lrbelda. 

Pe lne llitian 

telrdahullul 

be lrkaitan 

de lngan de lpot 

air minulm (Air 

Pray), 

se ldangkan 

pe lnellitian 

pe lnullis fokuls 

pada 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

onlinel shop di 

platform 

shope le l olelh 

mahasiswa 

manajelme ln 

ulnive lrsitas 

sullawe lsi barat. 

Ini me lncakulp 

pada 

pe lrbeldaan 

indulstri, 

de lmografi 

targe lt, dan 

platform 

pe lnjulalan. 

Se llain itul, 

melskipuln 

variabe ll yang 

ditelliti selrulpa, 

hasilnya bisa 

be lrbelda karelna 

pe lrbeldaan 
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No Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan  Perbedaan 

 

 

de lmografi 

re lsponde ln. 

 

 

5 

 

(T. Aulia 

Tsani, 

2023) 

 

 

Pe lngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Pe lrse lpsi 

Harga, dan 

Kulalitas 

Pe llayanan 

telrhadap 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

se lpatul 

Ve lntella 

ataul 

Distribulto

r 

  

Telmulan 

melnulnjulkkan 

bahwa (1) 

kulalitas 

produlk 

melmiliki 

dampak 

melngulntulngka

n yang culkulp 

be lsar telrhadap 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian. (2) 

Pe lrse lpsi harga 

melmpulnyai 

pe lngarulh 

positif yang 

kulat telrhadap 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian. (3) 

Kulalitas 

pe llayanan 

melmpulnyai 

pe lngarulh 

melngulntulngka

n yang kulat 

telrhadap 

ke lpu ltulsan 

pe lmbellian 

 

 Adapuln 

ke ltelrkaitan 

variabe ll 

pe lnellitian 

telrdahullul 

de lngan 

pe lnellitian 

pe lnullis telntang 

kulalitas 

pe llayanan dan 

pe lrse lpsi harga 

telrhadap 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

konsulme ln 

onlinel shop 

shope le l adalah 

bahwa 

konsulme ln 

pada dasarnya 

melmiliki 

kritelria yang 

se lru lpa dalam 

melmpe lngarulhi 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

melre lka, 

se lhingga 

faktor – faktor 

se lpe lrti kulalitas 

pe llayanan dan 

pe lrse lpsi harga 

melmiliki 

dampak 

signifikan 

melmpe lngarulhi 

ke lpultulsan 

pe lmbellian 

konsulme ln. 

  

 

Pe lrbe ldaannya 

telrle ltak pada 

meltode l 

pe lnellitian, 

pe lrmasalahan, 

dan cara 

melmbe lli. 

Pe lne llitian 

pe lnullis 

melnggulnakan 

meltode l 

accidelntal 

sampling, yang 

be lrarti 

re lsponde ln 

dipilih selcara 

tidak selngaja 

se lmelntara 

pe lnellitian 

telrdahullul 

melnggulnakan 

meltode l 

sampling yang 

lelbih 

telre lncana, 

se lpe lrti 

pulrposive l 

sampling.se llai

n itul, 

pe lnellitian 

pe lnullis 

be lrfokuls pada 

pe lngalaman 

be llanja onlinel 

mahasiswa, 

se lmelntara 

pe lnelliti 

telrdahullul lelbih 

melnyoroti 

pre lfelre lnsi 
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No Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan  Perbedaan 

telrhadap 

produlk fisik. 

2.3 Kerangka Konseptual 

  Me lnulrult Sugiyono (2019) Me lnyatakan bahwa kelrangka konse lptulal 

be lrfokuls pada bagaimana telori me lnghulbulngkan be lbe lrapa faktor yang te llah 

diidelntifikasi selbagai kelsullitan yang signifikan. Dalam pelnellitian ini, kelrangka 

be lrpikir ditanyakan dalam belntulk ske lma, se lpelrti telrlihat pada gambar di bawah 

ini. Pelnullis melncoba melnyampaikan kelte lrkaitan ataul pelngarulh variabe ll X1 dan 

X2 ke Y yaitul pelngarulh variabell pe lrtama dalam hal ini X1 (Kulalitas Pellayanan) 

dan Persepsi Harga (X2) te lrhadap variabe ll Y (Ke lpultulsan Pe lmbellian Konsulme ln). 

Adapuln ke lrangka konse lptulal pada juldull Pelngarulh Kulalitas Pe llayanan dan 

Pe lrse lpsi Harga Telrhadap Ke lpultulsan Pe lmbe llian Produlk Onlinel Shop Shopele l pada 

Mahasiswa program studi Manajelmeln Ulnive lrsitas Sullawe lsi Barat. 

           Be lrdasarkan kelte lrangan diatas, selcara sistelmatis kelrangka pe lmikiran 

dapat digambarkan selbagai be lrikult: 

                                                         

                                                             H1                             

                                                        

H2                                                        H2                                                                                                                                                                                                  

                                                                      H3 

                                Gambar 2.1 Kelrangka Konselptulal 

 

 

Keputusan Pembelian  

Y 

Kualitas Pelayanan  

X1 

Persepsi Harga 

X2 
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2.4  Hipotesis 

Be lrdasarkan pelrulmulsan masalah dan tuljulan pelne llitian ini, maka hipotelsis 

yang akan diajulkan dalam pelrtimbangan be lnar ataul salah jika itul melngacul pada 

fe lnomelna yang dapat diamati. Maka hipotelsis diajulkan se lbagai jawaban 

se lmelntara telrhadap pelrmasalahan yang diajulkan dalam pelne llitian ini adalah 

se lbagai be lrikult: 

H1 Kulalitas Pe llayanan be lrpelngarulh signifikan telrhadap kelpultulsan pe lmbellian 

Onlinel Shop Shopele l pada Mahasiswa Program Stuldi Manajelmeln 

Ulnive lrsitas Sullawe lsi Barat. 

H2 Pe lrse lpsi Harga be lrpe lngarulh signifikan te lrhadap kelpultu lsan pe lmbellian 

onlinel Shop Shopele l pada Mahasiswa Program Stuldi Manajelmeln 

Ulnive lrsitas Sullawe lsi Barat. 

H3 Kulalitas Pe llayanan dan Pelrse lpsi Harga se lcara belrsama – sama 

be lrpelngarulh  signifikan te lrhadap kelpultulsan pe lmbellian onlinel Shop Shope lel 

pada Mahasiswa Program Stuldi Manaje lmeln Ulnive lrsitas Sullawe lsi Barat.
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