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ABSTRAK 

 
SURMI (C0120010), Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Resto dan Cafe  Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali 

Mandar dibimbing oleh Wahyu Maulid Adha dan Erwin. 
 

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Resto dan Cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten 

Polewali Mandar,rumusan masalah dari penelitian ini yakni bagaimana 

pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Resto dan Cafe  Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali Mandar. Adapun 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Produk, Pelayanan dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Pada Resto dan 

Cafe  Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali Mandar.  Metode Penelitian ini 
menggunakan pendekatan Kuantitatif, jumlah sampel sebanyak 90 responden, 

Teknik pengambilan sampel menggunakan  accidental sampling . Hasil penelitian 

dari uji parsial  menunjukkan bahwa kualitas produk memberikan pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada resto dan cafe saung al-ikhlas 

di Kabupaten Polewali Mandar, kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif 

dan signifikan keputusan pembelian pada resto dan cafe saung al-ikhlas di Kabupaten 

Polewali Mandar, harga memberikan pengaruh yang positif dan signifikan keputusan 

pembelian pada resto dan cafe saung al-ikhlas di Kabupaten Polewali Mandar dan hasil 

uji simultan ditemukan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga memberikan 

pengaruh secara bersama-sama terhadap keputusan pembelian pada resto dan cafe saung 

al-ikhlas di Kabupaten Polewali Mandar 

 

 

Kata Kunci: Kualitas produk, pelayanan, harga dan keputusan pembelian 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan industri di bidang kuliner merupakan bisnis yang dikatakan 

menguntungkan, karena mengalami perkembangan yang pesat dari waktu ke 

waktu perubahan gaya hidup yang kini semakin serba cepat dan semakin 

canggih kesempatan untuk para pebisnis kuliner memanfaatkan momen ini 

dan juga makanan merupakan kebutuhan primer manusia. Mengingat 

kebutuhan dan keinginan konsumen di bidang kuliner sangat bervariasi, 

bisnis kuliner memiliki konsep yang beranekaragam seperti restoran, cafe, 

warung makan kaki lima dan lain sebagainya.  

     Di Indonesia sendiri bisnis cafe sudah banyak hadir di kota-kota besar 

maupun kecil, keberadaan cafe dapat ditemui dimana-mana dengan konsep 

yang berbeda-beda yang menjadi daya tarik dan kenyamanan bagi 

pengunjung. Cafe sangat diminati oleh para konsumen pasalnya cafe 

merupakan tempat makan yang nyaman untuk menghindari hiruk pikuk kota 

dan melepas jenuh, cafe sering kali dijadikan tempat bertemu dengan rekan 

kerja atau sekedar bersantai bersama teman. Menjamurnya usaha cafe 

menimbulkan persaingan antar pelaku bisnis satu dengan lainnya, oleh karena 

itu menuntut pelaku bisnis untuk menciptakan suatu ide yang kreatif dan 

inovatif dalam menciptakan produk, rasa agar tetap menarik pengunjung 

untuk membeli.  
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Ada banyak cara untuk memikat konsumen agar melakukan keputusan 

pembelian dengan cara mempertimbangkan faktor-faktor yang ada seperti kualitas 

produk, persepsi harga, dan kualitas layanan yang didapatkan.Keputusan 

pembelian itu sendiri merupakan sebuah proses pemilihan dari dua atau lebih 

alternative pilihan yang ingin dibeli yang pada dasarnya proses pemilihan dari 

alternative dengan harapan akan menghasilkan keputusan terbaik. Keputusan 

pembelian adalah proses di mana pelanggan benar-benar ingin membeli produk 

atau jasa yang ditawarkan. Oleh sebab itu jika ingin melakukan pembelian suatu 

produk para konsumen melakukan proses pengambilan keputusan terlebih 

dauhulu untuk mengurangi rasa kecewa setelah mendapatkan produk yang 

diiinginkan. Keputusan pembelian memiliki tujuan untuk calon konsumen 

memilih tempat mana yang akan di pilih dari segi tempat, suasana, pelayananya. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian yaitu kualitas  

produk. Kualitas Produk adalah kecocokan yang dirasakan dengan suatu produk 

yang dapat memenuhi kebutuhannya, maka konsumen akan mengambil keputusan 

untuk membeli produk tersebut secara terus berulang. Karakter dari sebuah 

produk yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan para 

pelanggan, ukuran kualitas produk dapat diketahui dengan membandingkannya 

dengan produk lain yang serupa. Oleh karena itu para pelaku usaha kuliner 

berlomba untuk menghasilkan produk makanan dan minuman yang berkualitas 

melalui rasa yang diberikan, karena kualitas yang baik dapat menarik pelanggan 

untuk membeli produk tersebut. 
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Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan 

fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan 

perbaikan serta atribut bernilai lainnya (Dewantoro, 2020). Kualitas produk adalah 

perpaduan antara sifat dan karakteristik yang dapat menentukan sejauh mana 

output (keluaran) dapat memenuhi persyaratan kebutuhan konsumen. Salah satu 

nilai utama yang di harapkan oleh pelanggan dari produsen adalah kualitas produk 

dan jasa yang tertinggi (Fuadi dan Wiajayanti, 2022). Selain kualitas produk, 

salah satu faktor penentu tingkat kepuasan konsumen setelah melakukan 

pembelian juga dapat dilihat dari kualitas pelayanan 

Masalah mengenai kualitas produk harus mendapatkan perhatian yang 

lebih,karena pebisnis kuliner harus mempertimbangkan kualitas produk yang di 

hasilkan sebab dengan meningkatkan kualitas produk maka reputasi usaha yang di 

jalankan akan mendapatkan predikat baik dari para pelanggan. 

Dalam menentukan keputusan pembelian terdapat banyak faktor yang 

harus dipertimbangkan terlebih dahulu, untuk mengetahui faktor apa saja yang 

mempengaruhi keputusan pembelian pada Resto dan Cafe  Saung Al ikhlas serta 

apa yang dilakukan oleh pihak Cafe agar dapat meningkatkan penjualan.  

Terdapat beberapa jurnal penelitian sebagai bahan pendukung mengenai 

variabel bebas dalam mempengaruhi keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Cahyani dan Sitohang  

(2016) menyatakan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, harga dan lokasi 

memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Sedangkan menurut 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Hidayah dan Suyawardana (2018) 
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menyatakan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan lokasi memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun berbeda 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Santoso (2019) menyatakan bahwa 

kualitas produk, harga, promosi dan lokasi tidak memiliki pengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian. Serta hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Boediono dan Immanuel (2018) menyatakan bahwa harga, kualitas produk dan 

kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Salah satu resto makanan yang menjadi daya tarik konsumen saat ini 

terutama bagi masyarakat Kabupaten Polewali Mandar adalah Restaurant Saung 

Al-Ikhlas. Resto makan ini beralamat di Jln. Muh, Yamin No.36, Pekkabata, 

Kecamatan Polewali, Kabupaten Polewali Mandar, Resto menjual berbagai jenis 

makanan rumahan, seperti berbagai jenis olahan ayam, perkedel jagung crispy, 

terong balado, sayur asem sapo tahu dan berbagai jenis minuman. Resto ini berdiri 

sejak tahun 2020, Alasan peneliti yang menjadikan Resto dan Café ini sebagai 

subjek penelitian. Karena, berdasarkan observasi awal bahwa resto dan cafe ini 

berdiri sejak tahun 2020. Tahun 2020-2021 Resto ini memiliki banyak 

pengunjung dan semua jenis makanan yang dijualpun memiliki banyak peminat. 

Namun dari tahun 2022-2024 mengalami penurunan pembeli, hal ini dapat dilihat 

dari sejak tahun tersebut pendapatan yang didapatkan dari tahun ke tahun tidak 

stabil dan seringkali mengalami penurunan yang cukup besar. 

Hal ini mengindikasikan terjadinya penurunan keputusan konsumen untuk 

membeli, sehingga penelitian ini tentang keputusan pembelian. Keputusan 

pembelian adalah suatu tahap dimana konsumen telah memiliki pilihan dan siap 
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untuk melakukan pembelian atau pertukaran antara uang dan janji untuk 

membayar dengan hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. 

(Sugiharto dan Darmawan, 2021)). 

Penurunan yang terjadi diduga karena kualitas produk yang berubah. 

Selain itu dapat pula terjadi karena kualitas pelayanan dari resto dan cafe yang 

menurun. Kualitas pelayanan yang menurun ini dapat terjadi karena kurangnya 

tenaga kerja pada resto dan cafe saung Al-Ikhlas Karena menurut penuturannya 

bahwa saat ini karyawan saung Al-ikhlas hanya berjumlah 38 orang, yang 

sebelumnya itu sebanyak 50 orang (sudah termasuk ceff dan cleaning service). 

Kemudian dari segi harga tentu harga makanan sejak resto dan cafe ini dibuka 

tidak sama dengan harga makanan yang dijual sekarang, mengingat bahan 

makanan juga setiap tahun mengalami kenaikan, sehingga harga makananpun juga 

mengalami kenaikan.  

Sehingga konsumen mengambil suatu keputusan untuk tidak melakukan 

pembelian kembali di resto dan cafe saung Al-Ikhlas.Adapun faktor lain yang 

dapat mempengaruhi penurunan pendapatan seperti munculnya pesaing yang 

berimbas kepada penurunan pendapatan. Hal ini tentu menjadi sebuah hal yang 

baru diperhatikan dan dievaluasi oleh pemilik resto tersebut, agar omset kembali 

meningkat dan bertahan dalam persaingan bisnis kuliner. 

Berdasarkan fenomena yang terjadi, resto dan cafe saung al ikhlas yang 

dipilih sebagai kriteria penelitian ini, ada beberapa kondisi tingkat pendapatan 

yang setiap tahunnya berfluktuasi dan cenderung turun dikarenakan kekurangan 

pembeli. Maka penulis tertarik untuk meneliti permasalahan yang ada, 



6 
 

 
 

berdasarkan fenomena yang terjadi. Serta melihat dari beberapa hasil penelitian 

terdahulu 

 

 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti bagaimana 

“Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga Terhadap Keputusan 

Pembelian Pada Resto dan Cafe  Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali 

Mandar” 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan permasalahan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian pada resto dan cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali 

Mandar? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian pada resto dan cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali 

Mandar? 

3. Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada 

resto dan cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali Mandar? 

4. Apakah Kualitas Produk, Layanan dan Harga berpengaruh secara simultan 

terhadap Keputusan Pembelian pada resto dan cafe Saung Al-Ikhlas 

Kabupaten Polewali Mandar? 

1.3 Tujuan Penelitian  
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1. Untuk mengetahui Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian pada resto dan cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten 

Polewali Mandar. 

2. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian pada resto dan cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten 

Polewali Mandar. 

3. Untuk mengetahui Harga berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian pada resto dan cafe Saung Al-Ikhlas Kabupaten Polewali 

Mandar 

4. Untuk mengetahui Kualitas Produk, Layanan dan Harga berpengaruh 

secara simultan terhadap Keputusan Pembelian pada resto dan cafe Saung 

Al-Ikhlas Kabupaten Polewali Mandar 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis  

   Pada penelitian ini diharapkan dapat memperkaya wawasan, konsep 

dan teori untuk mendukung perkembangan ilmu pengetahuan manajemen 

pemasaran, terkhusus pada kualitas produk, layanan harga dan Keputusan 

pembelian. 

2. Manfaat Praktis 

Sebagai bahan pelajaran dan masukan untuk manajemen pemasaran di 

restaurant Saung Al-Ikhlas dalam mengelolah resto dan cafe dan mampu 

menjadikan masukan untuk lebih memperhatikan segala aspek yang mampu 

meningkatkan daya tarik konsumen. 
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 BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

2.1  Landasan Teori 

2.1.1  Pengertian Manajemen Pemasaran  

       Pemasaran merupakan aktivitas penting bagi perusahaan dan merupakan 

sistem keseluruhan dari kegiatan usaha. Pemasaran tidak hanya berorientasi pada 

kegiatan menjual produk saja namun pemasaran memiliki tujuan yang lebih luas 

yaitu untuk merencanakan produk, menentukan harga, mempromosikan, dan 

menditribusikan barang atau jasa. Pemasaran merupakan ujung tombak 

keberhasilan perusahaan dalam mendapatkan laba melalui aktivitas penjualan 

barang atau jasa yang dihasilkan Perusahaan (Kurniawan dan Pridjati, 2022) 

 Menurut Salsabila dan Maskur (2022) memberikan definisi pemasaran 

adalah: “Suatu proses sosial dan manajerial dimana individu atau kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, 

penawaran, dan pertukaran segala sesuatu yang bernilai dengan orang atau 

kelompok lain. Menurut Marfuah dan Hutauruk (2024) mengungkapkan definisi 

pemasaran bahwa: “Pemasaran adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan 

manusia dan sosial memenuhi kebutuhan dengan cara mengutungkan”.    

          Berdasarkan definisi di atas menunjukkan bahwa pemasaran bukan hanya 

kegiatan berjualan atau menindahkan produk dari produsen kepada konsumen atau 

satu pihak ke pihak lainnya. Pemasaran merupakan suatu proses sosial dan 

manajerial dari individu atau kelompok untuk memenuhi 
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kebutuhan manusia melalui serangkaian proses mulai dari identifikasi kebutuhan 

konsumen, penciptaan barang atau jasa, pengembangan barang dan jasa, 

penentuan harga, promosi, dan distribusi. Sehingga dengan dilaksanakannya 

proses pemasaran yang tepat diharapkan adanya proses pertukaran nilai (transaksi 

jual beli) yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan perusahaan 

tentu akan mendapatkan timbal balik berupa laba yang meningkat dan kepuasan 

dari konsumen karena konsumen merasa produk yang ditawarkan sudah bisa 

memenuhi kebutuhan dari konsumen. 

2.1.2 Kualitas Produk 

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk 

Kualitas produk konsumen memiliki arti tersendiri terhadap barang yang 

akan dibeili. Menurut Ananto dan Dikdoiseso (2024) kualitas produk adalah suatu 

kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya 

denngan standar ukur yang ditetapkan  

Menurut Ratnasari dan Hartika (2016) kualitas produk adalah sekumpulan 

ciri-ciri karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk 

memenuhi kebutuhan yang merupakan suatu pengertian dari gabungan daya 

tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan pmeliharaan serta atribut-atribut lainnya 

dari suatu produk.  

Menurut Afwan dan Santosa (2020) menyatakan bahwa “Quality is the 

customer’s perception”. Artinya bahwa pelanggan menilai baik buruknya kualitas 

suatu produk itu berdasarkan persepsinya. Suatu produk dikatakan berkualitas jika 
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memenuhi kebutuhan dan keinginan pembeli. Kualitas ditentukan oleh pelanggan 

dan pengalaman mereka terhadap produk dan jasa. 

Berdasarkan teori tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuanya untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau di implikasikan. 

2.1.2.2 Indikator Kualitas Produk 

Menurut Firmansyah (2019) indicator kualitas produk adalah sebagai berikut: 

a. Kinerja (Performance), yaitu berhubungan dengan karakterstik operasi 

dasar dari sebuah produk.  

b. Daya Tahan (Durability), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 

bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin 

besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin  

besar pula daya tahan produk. 

c. Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance to Specifications), yaitu 

sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 

spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada 

produk.  

d. Fitur (Features), karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah keterkaitan konsumen 

terhadap produk.  

e. Reabilitas (Reliability), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 

dengan memuaskan atau tidak dalam peiriode waktu tertentu. Semakin 
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kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat 

diandalkan.  

f. Estetika (Aesthetics), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk 

bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk 

2.1.2.3 Tujuan Kualitas Produk 

Baik burru rknya ku ralitas dinilai ole rih perlanggan yang berrdasarkan perrserpsi 

perlanggan. Su ratu r produrk dikatakan berrkuralitas jika me rmernurhi kerburturhan dan 

keringinan permberli. Kuralitas diternturkan olerh perlanggan, dan perngalaman me rrerika 

terrhadap produ rk ataur jasa. Mernurrurt Firmansyah (2019) Tu rjuran ku ralitas produ rk 

adalah serbagai be rrikurt: 

a. Merngursahakan agar barang hasil produ rksi dapat merncapai standar yang te rlah 

ditertapkan.  

b. Merngursahakan agar biaya inspe rksi dapat mernjadi serkercill mu rngkin.  

c. Merngursahakan agar biaya de rsa dari produ rksi terrterntu r mernjadi serkercil 

murngkin.  

d.  Merngursahakan agar biaya produ rksi dapat merinjadi serindah murngkin 

Derngan dermikian dapat dikatakan bahwa produ rk itu r burkan hanya be rrurpa 

barang nyata te rtapi bisa berrurpa jasa, maka produ rk dapat mermberrikan kerpurasan 

yang berrberda serhingga perrursahaan ditu rntu rt urntu rk lerbih kreriatif dan be rrandangan 

luras terrhadap produrk yang dihasilkan 

2.1.3  Kualitas Layanan 

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Layanan 
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 Mernurrurt Alfiah dan Yu rsurf (2024) ku ralitas layanan (serrvicer qurality) 

merrurpakan perrbandingan dari ku ralitas yang di te rrima konsurmern (perrceriverd 

qurality), merrurpakan perlayanan yang su rdah diterrima konsu rmern. Kuralitas layanan 

merrurpakan kerahlian pihak pe rnyerdia jasa u rntu rk merlerngkapi kerperrluran dan 

keringinan perlanggan sersurai derngan erkspertasi perlanggan  

 Mernurrurt Parderder dan Hariadi (2017) pe rlayanan adalah sertiap tindakan 

ataur kergiatan yang dapat ditawarkan ole rh su ratu r pihak kerpada pihak lain, yang 

pada dasarnya tidak be rrwurjurd dan tidak me rngakibatkan kerpermilikan apapu rn. 

Perlayanan merru rpakan perrilakur prodursern dalam rangka me rmernurhi kerburturhan dan 

keringinan dermi te rrciptanya kerpurasan pada konsu rmern itu r serndiri, dan perrilaku r 

terrserburt dapat terrjadi pada saat, serberlurm dan sersurdah terrjadinya transaksi.  

 Mernurrurt Serjati dan Yahya (2016) Ku ralitas layanan dite rntu rkan olerh 

serberrapa baik me rmernurhi kerburturhan dan keringinan kliernnya dan se rberrapa derkat 

pernyampaiannya se rsurai derngan harapan te rrserburt. Kuralitas layanan dianggap 

tinggi jika me rmernurhi harapan perlanggan. Ke rtika tingkat layanan yang diberrikan 

merlampauri apa yang diharapkan, kami me rngatakan bahwa ku ralitasnya ide ral. 

 Berrdasarkan te rori-terori terrserburt dapat disimpu rlkan bahwa Serrvicer qurality 

adalah su ratu r instrurmernt yang digu rnakan ole rh perlanggan u rntu rk mernilai perlayanan 

ataur jasa yang diberrikan olerh indu rstry terrmasu rk indu rstry makanan.  

2.1.3.2 Indikator Kualitas Layanan 

 Mernurrurt Wijaksono (2022) me rnyatakan bahwa ke rpurasan perlanggan dapat 

dicapai merlaluri ku ralitas perlayanan, deringan u rkurran serbagai berrikurt :  
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a. Burkti Fisik (Tangiblers) yaitur fasilitas fisik, pe rrlerngkapan, re rspondern dan 

sarana komu rnikasi 

b. Kerhandalan (Rerability) mampuran mermberrikan perlayanan yang dijanjikan 

derngan sergerra, akurrat dan mermuraskan.  

c. Kertanggapan (Rersponsiver) yaitu r keringinan para staf u rntu rk mermbantur para 

perlanggan dan mermberrikan perlayanan yang tanggap.  

d. Jaminan (Assu rrancer) yaitu r merncakurp perngertahuran, kermampuran, kersopanan, 

dan sifat yang dapat dipe rrcaya yang dimiliki para staf, berbas dari bahaya, 

rersiko ataur kerragurragu ran.  

e. Ermpati (Ermpaty) merlipu rti kermurdahan dalam me rlakurkan hu rburngan, 

komu rnikasi yang baik, pe rrhatian pribadi, dan me rmahami kerburturhan para 

perlanggan. 

2.1.3.3 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Layanan 

 Mernurrurt Rosiada dan Widiawati (2020) ermpat faktor yang dapat 

mermperngarurhi ku ralitas perlayanan, yaitu r: 

a. Mernjaga dan Me rmperrhatikan kertika perrursahaan mernjaga dan mermperrhatikan 

perlanggannya de rngan ku ralitas perlayanan yang baik, maka perlanggan akan 

merrasakan karyawan dan siste rm operrsional yang ada dapat me rnyerlersaikan 

problerm merrerka 

b. Spontanitas yang dimaksu rd derngan spontanitas adalah dimana pe rrursahaan 

mernurnju rkkan keringinan u rntu rk mernerrima kerlurhan serrta mernyerlersaikan 

masalah perlanggan.  
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c. Pernyerlersaian Masalah Pe rnye rlersaian masalah me rrurpakan faktor yang sangat 

pernting. Karyawan yang be rrhurburngan langsu rng derngan perlanggan haru rs 

mermiliki kermampuran urntu rk mernjalankan tu rgas berrdasarkan standar yang ada, 

terrmasurk perlatihan yang dibe rrikan urntu rk dapat mermberrikan perlayanan yang 

lerbih baik. Serhingga perlanggan akan me rrasa terrpuraskan derngan perlayanan yan 

diberrikan  

d. Perrbaikan apabila te rrjadi hal-hal yang tidak diinginkan, pe rru rsahaan harurs 

mermpu rnyai perrsonerl yang dapat me rnyiapkan u rsah-ursaha khu rsurs urntu rk 

merngatasi kondisi te rrserburt derngan cerpat dan terpat serhingga kernyamanan 

perlanggan tidak te rrganggu r dan kerpurasan perlanggan tidak mernurru rn. 

2.1.4  Harga 

2.1.4.1 Pengertian Harga 

Mernurru rt Hurtagalu rn dan Waluryo (2020) me rngurngkapkan bahwa harga 

adalah satu ran kerurangan ataur urkurran lain yang dapat digu rnakan serbagai sarana 

perrdagangan u rntu rk kerpermilikan ataur permanfaatan su ratu r barang atau r jasa. 

Biaya bau rran permasaran adalah satu r-satu rnya komponern yang be rlurm 

dibayar yang masih dapat me rnghasilkan pe rndapatan. Harga adalah faktor kine rrja 

permasaran langsu rng yang dapat dimanfaatkan dalam fitu rr, salu rran, atau r 

komu rnikasi produ rk yang lerbih mermakan waktu r. Laberl harga adalah salah satu r 

indikator nilai yang dite rmpatkan konsu rmern pada produ rk ataur laberl yang me rrerka 

cari. Harga tinggi dan margin ke rurntu rngan yang cu rkurp bersar dapat me rmbantur 

produrk yang dipikirkan matang-matang terrjural derngan cerpat (Mazu randa, 2018)  
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Mernurru rt Derwantoro (2020) me rnyatakan bahwasanya Konsu rmern akan 

mermbayar harga te rrterntu r urntu rk su ratu r produrk ataur jasa jika harga te rrserburt 

serbanding derngan nilai yang me rrerka termpatkan pada manfaat yang me rrerka terrima 

dari mermiliki atau r mernggurnakan produ rk ataur jasa terrserburt. Furadi dan Wijayanti 

(2022) mernyatakan bahwasanya harga ju rga dapat dikatakan se rbagai serjurmlah 

urang yang dipakai agar dapat me rmperrolerh serjurmlah anerka ragam dari produ rk dan 

layanan. Mernurru rt Karina dan Sari (2024) Biaya adalah salah satu r urnsurr dalam 

mermurturskan permberli urntu rk mermiliki pilihan urntu rk mermilih apakah akan me rmberli 

ataur tidak mermberli barang atau r jasa.  

Biaya serringkali digu rnakan serbagai tanda nilai yang signifikan de rngan 

asurmsi biaya dikaitkan de rngan kerurntu rngan yang akan dipe rrolerh permberli jika 

merrerka mermiliki barang atau rpurn jasa terrserburt. Mermperrhatikan harga sangatlah 

pernting urntu rk dapat berrsaing derngan perru rsahaan lainnya (Ravikawati, 2019). Jika 

perrursahaan ingin be rrjaya maka perrursahaan te rrserburt harurs mermperrhatikan harga. 

Ada perrursahaan yang me rnawarkan serburah produ rk derngan ku ralitas yang bagu rs 

akan tertapi harganya le rbih miring daripada produ rk dari perrursahaan serberlah. 

Konsurmern akan me rmperrtimbangkan harga di samping faktor-faktor lain se rperrti 

kuralitas produrk, merrerk, dan lain-lain. Saat mermbu rat kerpurtursan permberlian.  

Olerh karerna itur, urntu rk merndapatkan kersurksersan jangka pe rnderk dan 

jangka panjang, bisnis haru rs mernerrapkan strate rgi pernertapan harga yang ce rrdas. 

Didalam perrsaingan yang saat ini mu rlai sermakin banyak dan kertat maka me rnurntu rt 

serburah perrursahaan agar bisa mernertapkan harga te rrhadap produ rk ataurpurn jasa agar 

produrk ataurpurn jasa te rrserburt dapat terrjural derngan waktu r singkat. Perrsaingan harga 
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dapat mermperngarurhi kurat ataur tidaknya se rburah perrursahaan u rntu rk dapat 

berrkompertisi de rngan perrursahaan lainnya. 

2.1.4.2 Indikator Harga 

Mernurrurt Santoso (2019) me rnyatakan bahwasanya ada e rmpat karakterristik 

yang dapat mernilai harga yaitu r serbagai berrikurt:  

a. Kerterrjangkau ran harga Harga yang se rberlurmnya su rdah perrursahaan te rnturkan 

dapat mernerntu rkan apakah konsu rmern terrserburt dapat mernjakaur harga te rrserburt 

ataur tidak. Derngan harga yang su rdah diterntu rkan, konsu rmern purn dapat derngan 

murdah urntu rk mermurturskan mermberli banyaknya produ rk. 

b. Kersersuraian harga de rngan ku ralitas produ rk Harga dapat dijadikan ole rh 

konsurmern serbagai pernerntu r konsurmern dalam mermilih surataur produrk. 

Konsurmern dapat berranggapan bahwasannya harga yang le rbih tinggi maka 

kuralitas produ rk ju rga akan le rbih bagu rs, hal ini ju rga berrlakur urntu rk serbaliknya 

apabila harga te rrlalu r murrah maka konsu rmern terrserburt akan berranggapan 

kuralitas jerlerk. Tertapi ada ju rga produ rk berrkuralitas tinggi yang te rrserdia derngan 

harga terrjangkau r.  

c. Kersertaraan harga de rngan manfaat Konsurmern mu rngkin merngalami perrasaan 

bahwa nilai yang dite rrima merlerbihi atau r serbanding derngan biaya yang 

dikerlurarkan. Perlanggan akan merrasa produ rk terrlalur mahal jika nilai yang 

merrerka terrima lerbih rerndah dari harga yang me rrerka bayar. Ini karerna nilai 

yang merrerka terrima dari produ rk tidak akan se rsurai derngan harapan me rrerka, 

dan kermurngkinan kercil merrerka urntu rk mermberli kermbali barang terrserburt.  
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d. Harga sersu rai kermampu ran ataur daya saing harga konsu rmern serring 

mermbandingkan biaya be rrbagai pilihan se rberlurm merlakurkan permberlian. 

Derngan kata lain, labe rl harga akan be rrperran dalam kerpurtursan konsu rmern urntu rk 

mermberli su ratu r produrk ataur tidak. 

2.1.5. Keputusan Pembelian 

2.1.5.1 Pengertian Keputusan Pembelian 

Kerpurtursan permberlian adalah salah satu r tahapan dalam prose rs kerpurtursan 

permberlian serberlurm pasca perrilakur permberlian. Kerpurtursan permberlian adalah 

bagaimana konsu rmern mermurturskan mermberli ataur mernggurnakan su ratu r barang/jasa 

derngan merngernali dan me rmprosers serberlurm mernerntu rkan kerpurtursan permberlian 

(Afwan dan Santosa, 2020). 

Mernurrurt Firmansyah (2019) ke rpurtu rsan permberlian merrurpakan bagian dari 

perrilakur konsu rmern, perrilakur konsurmern yaitu r terntang bagaimana individu r, 

kerlompok, dan organisasi me rmilih, me rmberli, mernggurnakan, dan bagaimana 

barang, jasa, ide r, ataur perngalaman u rntu rk mermuraskan kerburturhan dan ke ringinan 

merrerka. 

Mernurrurt Alfiah dan Yu rsurf (2024) me rngatakan bahwa kerpurtursan 

permberlian adalah ke rpurtursan serorang permberli ju rga di perngarurhi olerh ciri-ciri 

kerpribadiannya, te rrmaksurd ursia, perkerrjaan, keradaan erkonomi. Perrilakur konsu rmern 

akan mernerntu rkan prosers perngambilan kerpu rtursan dalam merlakurkan permberlian.  

Serdangkan me rnurrurt Santoso (2019) me rngermurkakan bahwa kerpurtursan 

permberlian adalah su ratu r kerpurtursan konsu rmern yang diperngarurhi olerh erkonomi 

kerurangan, terknologi, politik, burdaya, produ rk, harga, lokasi, promosi, physical 
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erviderncer,peropler, dan prosers. Serhingga mermberntu rk su ratu r sikap pada konsu rmern 

urntu rk merngolah sergala informasi dan merngambil ke rsimpurlan berrurpa rerspons yang 

murncurl u rntu rk produ rk yang akan diberli.  

Berrsadarkan derfernisi-derfernisi te rrserburt dapat disimpurlkan bahwa 

kerpurtursan permberlian adalah bagaimana konsu rmern mermurturskan mermberli ataur 

mernggurnakan su ratu r barang/jasa derngan me rngernali dan mermprosers serberlurm 

mernerntu rkan kerpu rtursan permberlian.  

Sertiap konsu rmern ataurpurn perlanggan harurs merngernali kerburtu rhannya sersurai 

derngan apa yang me rrerka inginkan, lalu r merncari informasi bagaimana te rntang 

produrk terrserburt dan me rmperrtimbangkan se rrta mernerturkan produrk mana yang akan 

dipu rturskan urntu rk diberli ataurpurn digu rnakan. Kerpurtursan permberlian tidak dapat 

dipisahkan dari berrbagai sifat konsu rmernnya (consu rmerr berhavior) serhingga sertiap 

konsurmern mermiliki ke rbiasaan yang berrberda dalam merlakurkan permberlian. 

2.1.5.2 Indikator Keputusan Pembelian 

 Mernurrurt Ravikawati (2019), me rnyatakan bahwa te rrdapat ermpat indikator 

kerpurtursan permberlian, yaitu r:  

a. Kermantapan mermberli serterlah merngertahuri informasi produ rk adalah dari 

konsurmern serterlah merlakurkan permberlian pada serburah produ rk serterlah 

merngertahuri informasi yang baik dari se rburah produ rk terrserburt.  

b. Mermurturskan mermberli karerna merrerk yang paling disu rkai merrurpakan 

merlakurkan permberlian karerna serburah merrerk terrnama  

c. Mermberli karerna sersurai derngan keringinan dan kerburturhan. Merrurpakan 

konsurmern yang me rmberli karerna serburah keringinan dan kerburturhan  
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d.  Mermberli karerna merndapat rerkomerndasi dari orang lain me rrurpakan permberlian 

dari rerkomerndasi terman ataur kerlurarga u rntu rk mermberli produrk terrserburt 

2.1.5.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian Konsumen  

Mernurrurt Karina dan Sari (2024), me rnyatakan bahwa faktor yang 

mermperngarurhi kerpurtursan permberlian konsu rmern adalah serbagai berrikurt:  

a. Faktor Perrsonal Yang me rlipurti berrbagai asperk serperrti ursia, gernderr, ertnis, 

pernghasilan, tahap siklu rs hidu rp, kerlu rarga, perkerrjaan, situ rasi erkonomi, gaya 

hidu rp, kerpribadian, dan konserp diri (serlf-concerpt). Asperk-asperk ini biasanya 

digurnakan serbagai dasar sergmerntasi pasar.  

b. Faktor Psikologis Faktor psikologis ini te rrdiri dari ermpat asperk u rtama, yaitu r: 

perrserpsi, motivasi, pe rmberlajaran (lerarning), serrta keryakinan dan sikap. 

2.2 Hasil Penelitian Terdahulu 

 Berrikurt berberrapa hasil pernerlitian yang te rlah dilaku rkan olerh pernerliti 

terrdahurlur yang berrkaitan derngan perngarurh burdaya organisasi dan lingku rngan 

kerrja terrhadap kinerrja karyawan diantaranya adalah se rbagai berrikurt: 

   Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu 

No. 
Nama Peneliti dan 

Judul Penelitian 
Hasil Penelitian 

Persamaan dan 

Peberdaan 

1. Ravikawati (2019) 

Perngarurh ku ralitas 

produrk, ku ralitas 

perlayanan, dan Lokasi 

terrhadao kerpurtursan 

permberlian, produ rk 

Somerthinc By Irerner 

Urrsurla 

Kuralitas Produ rk 

mermiliki pe rngarurh 

positif dan signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian 

Kuralitas Pe rlayanan 

mermiliki pe rngarurh 

positif dan signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian 

Lokasi mermiliki 

perngarurh positif dan 

Perrsamaan 

Sama-sama 

mernggurnakan du ra 

variabler inderpernerdern 

yang sama yaitu r 

kuralitas produ rk dan 

kuralitas layanan 

 

Variaberl derperndern yang 

sama yaitu r Kerpurtursan 

permberlian 
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signifikan terrhadap 

kerpurtursan permberlian 
Mertoder pernerlitian 

mernggurnakan 

kurantitatif 

 

Perrberdaan: 

Mernggurnakan satu r 

variaberl inderperndernt 

berrberda yaitu r Lokasi 

serdangkan dalam 

pernerlitian me rnggurnakan 

harga 

 

Mernerliti te rntang produrk 

kercantikan serdangkan 

dalam pernerlitian ini 

mernerliti te rntang rersto 

2. Firmansyah (2019) 

Perngarurh Kuralitas 

produrk, harga, lokasi 

dan kurliatas perlayanan 

terrhadap Kerpurtursan 

permberlian warurng 

makan padang Sidoarjo 

Kuralitas Produ rk 

mermiliki pe rngarurh 

positif dan signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian 

 

Harga mermiliki 

perngarurh positif dan 

tidak signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian 

 

Kuralitas Pe rlayanan 

mermiliki pe rngarurh 

positif dan signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian 

 

 

Lokasi mermiliki 

perngarurh positif dan 

signifikan terrhadap 

kerpurtursan permberlian 

Perrsamaan 

Sama-sama 

mernggurnakan tiga 

variabler inderperndern 

yang sama yaitu r 

kuralitas produ rk, harga 

dan kuralitas layanan 

 

Variabler derperndern yang 

sama yaitu r Kerpurtursan 

permberlian 

 

Mertoder pernerlitian 

mernggurnakan 

kurantitatif 

 

Perrberdaan: 

Mernggurnakan 4 

variaberl inderperndernt 

serdangkan dalam 

pernerlitian ini hanya 

mernggurnakan 3 variaberl 

inderperndernt 

 

Samperl yang gu rnakan 

pernerlitian serberlurmnya 

serbanyak 58 serdangkan 

dalam pernerlitian ini 

mernggurnakan 90 

samperl 
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3. Rosyada dan 

Wigiawati, (2020) 

Perngarurh Kuralitas 

Produrk, Harga dan 

Kuralitas Pe rlayanan 

Terrhadap Kerpurtursan 

Permberlian (Stu rdi pada 

konsurmerin Ayam 

Gorering Nerilongso 

Cabang Jl. Soerkarno 

Hatta Malang) 

Kuralitas produ rk, 

perlayanan dan harga 

mermberrikan perngarh 

yang signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian ayam 

gorerng nerilosongo 

Perrsamaan: 

Sama-sama Mermbahas 

terntang ku ralitas produ rk 

dan kuralitas perlayanan 

terirhadap Kerpurtursan 

permberlian 

 

Mertoder pernerlitian 

mernggurnakan 

kurantitatif 

 

 

Perrberdaan: 

Hanya mernggu rnakan 

dura variaberl 

inderperndernt serdangkan 

dalam pernerlitian ini 

mernggurnakan tiga 

variaberl inderperndernt 

yaitu r kuralitas produ rk, 

perlayanan dan harga 

4. Hardiansyah,(2021) 

Perngarurh harga, 

kuralitas produ rk, dan 

kuralitas perlayanan 

terrhadap Kerpurtursan 

permberlian warurng 

makan situ rburndo 

Cab.Jakarta barat 

Harga me rmiliki 

perngarurh signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian X2:  

 

Kuralitas Produ rk 

mermiliki pe rngarurh 

signifikan terrhadap 

kerpurtursan permberlian 

X3:  

Kuralitas Pe rlayanan 

mermiliki pe rngarurh 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian 

Perrsamaan: 

Sama-sama Mermbahas 

terntang ku ralitas produ rk 

dan kuraliitas perlayanan 

terrhadap Kerpurtursan 

permberlian 

 

Mertoder pernerlitian 

mernggurnakan 

kurantitatif 

 

Perrberdaan: 

Samperl yang digu rnakan 

dalam pernerlitian 

serberlurmnya se rbanyak 

60 serdangkan dalam 

pernerlitian ini 

mernggurnakan 90 

samperl 

 

Lokasi pernerlitian 

serberlurmnya di waru rng 

makan situ rburndo Cab. 

Jakarta Barat, 

serdangkan dalam 
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pernerlitian ini Re rsto 

Café Sau rng Al-Ikhlas 

Kaburpatern Pole rwali 

Mandar 
 

5 Nurnurng (2023), 

pengaruh kualitas 

produk, harga dan 

kualitas pelayanan 

terhadap keputusan 

pembelian pada warung 

makan Sidoarjo 

Surabaya  

Variaberl ku ralitas 

perlayanan berrperngarurh 

positif namu rn tidak 

signifikan terrhadap 

kerpurtursan permberlian. 

Variaberl harga 

berrperngarurh positif 

dan signifikan 

terrhadap kerpurtursan 

permberlian. Serrta dari 

hasil urji koerfersiern 

derterrminasi didapatkan 

variaberl kerpurtursan 

permberlian diperngarurhi 

serbersar 54% olerh 

kuralitas produ rk, 

kuralitas perlayanan dan 

harga.  

produrk, harga dan 

kuralitas layanan 

Variabler derperndern yang 

sama yaitu r Kerpurtursan 

permberlian 

 

Mertoder pernerlitian 

mernggurnakan 

kurantitatif 

 

Perrberdaan: 

Mernggurnakan 4 

variaberl inderperndernt 

serdangkan dalam 

pernerlitian ini hanya 

mernggurnakan 3 variaberl 

inderperndernt 

 

Samperl yang gu rnakan 

pernerlitian serberlurmnya 

serbanyak 117 

serdangkan dalam 

pernerlitian ini 

mernggurnakan 90 

samperl 

 

2.3  Kerangka Konseptual 

Kerrangka berrpikir berrikurt akan me rnjerlaskan hu rburngan antara variabe rl-

variaberl yang akan di te rliti. Surgiyono (2012) me rngermurkakan bahwa ke rrangka 

berrpikir merrurpakan konse rptu ral terntang bagaimana terori berrhurbu rngan derngan 

berrbagai faktor yang diide rntifikasi serbagai masalah yang pe rnting derngan 

dermikian kerrangka pikir haru rs mampur mernggambarkan kerterrkaitan antar variabe rl 

pernerliti sercara jerlas berrdasarkan terori yang me rndurkurng. 
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       H3 

 

 

 

               H4 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

Kerterrangan : 

X1 : Kuralitas Produ rk 

X2 : Kuralitas Layanan 

X3: Harga 

Kualitas Produk 

(X1) 

Kualitas Layanan 

(X2) 

Keputusan Pembelian 

(Y) 

Harga  

(X3) 
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Y   : Kerpurtursan Permberlian 

2.4  Hipotesis  

Hipotersis me rrurpakan jawaban se rmerntara terrhadap rurmu rsan masalah 

pernerlitian, olerh karerna itu r rurmursan masalah pernerlitian biasanya disu rsurn dalam 

berntu rk kalimat perrtanyaan. Dikatakan se rmerntara, karerna jawaban yang dibe rrikan 

barur didasarkan pada te rori yang rerlervan, berlurm didasarkan pada fakta-fakta 

ermpiris yang dipe rrolerh merlaluri perngurmpu rlan data (Su rgiyono, 2017). 

Berrdasarkan u rraian yang te rrdapat pada kerrangka permikiran di atas, maka 

dapat dinyatakan ru rmursan hipotersis serbagai berrikurt : 

1. Kuralitas Produ rk berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Kerpurtursan 

permberlian pada rersto dan cafer saurng Al-Ikhlas di Polerwali Mandar  

2. Kurliatas Layanan berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Kerpurtursan 

permberlian pada rersto dan cafer saurng Al-Ikhlas di Polerwali Mandar  

3. Harga berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap Kerpurtursan permberlian pada 

rersto dan cafer saurng Al-Ikhlas di Polerwali Mandar  

4. Kuralitas Produ rk, Layanan dan Harga Be rrperngarurh sercara simu rltasn terrhadap 

Kerpurtursan permberlian pada rersto dan cafer saurng Al-Ikhlas di Polerwali Mandar  
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