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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, CITRA MEREK, DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
KONSUMEN
(Studi Pada Konsumen Pengguna Telkomsel Prabayar di Bandar Lampung)

Oleh

GALUH ADRIANTO NOEGROHO

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk,
harga, citra merek dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Populasi
yang digunakan adalah konsumen pengguna Telkomsel Prabayar di Bandar
Lampung. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan
metode nonprobability sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 responden.
Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linear berganda dengan alat
bantu program SPSS 26.0. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara
parsial variabel kualitas produk, harga, citra merek, dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil uji F pada
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, harga, citra merek, dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan sebesar 69,8% terhadap
keputusan pembelian. Hasil penelitian koefisien korelasi menunjukkan nilai R-
square sebesar 53,4% sedangkan sisanya sebesar 43,4% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti pada penelitian ini, dan nilai R yang diperoleh pada penelitian
ini adalah sebesar 0,731 dan termasuk dalam kategori tingkat hubungan kuat.

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Kualitas Produk, Harga, Citra Merek
dan Kualitas Pelayanan



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, PRICE, BRAND IMAGE, AND
SERVICE QUALITY ON CONSUMER PURCHASE DECISIONS
(A Study on Prepaid Telkomsel Consumers in Bandar Lampung)

By

GALUH ADRIANTO NOEGROHO

This study aims to determine how much influence product quality, price, brand
image, and service quality have on purchasing decisions. The population used is
prepaid Telkomsel users in Bandar Lampung. The sampling technique used
purposive sampling with non-probability sampling method and the number of
samples was 100 respondents. This study uses multiple linear regression analysis
techniques with the SPSS 26.0 program. The results of this study indicate that
partially the variables of product quality, price, brand image, and service quality
have a positive and significant effect on purchasing decisions. The result of the F
test in this study incicate variables of product quality, price, brand image, and
service quality simultaneously have a significant effect of 69.8% on purchasing
decisions. The result of the correlation coefficient research show that the R-square
value is 53.4% while the remaining 43.4% is influenced by othet variable not
examined in this study, and the R-value obtained in this study is 0.731 and is
included in the category of stong relationship level.

Keywords: Product Quality, Price, Brand Image, Service Quality, Purchase

Decision
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l. PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Maraknya laju perkembangan telekomunikasi di Indonesia saat ini secara tidak
langsung menuntut masyarakat untuk mengetahui informasi yang beredar, untuk itu
para pengguna provider harus mampu bertindak lebih cepat agar tidak terlambat
menerima informasi terbaru. Perkembangan tersebut membuat para pemilik
perusahaan provider harus meningkatkan kualitas produk, harga, dan memberikan
kesan atau citra merek yang baik, juga memberikan pelayanan terbaik untuk dapat
menguasai pasar dengan banyaknya pesaing di masyarakat. Banyaknya kemudahan
dalam penggunaan produk, harga yang ditawarkan, promosi, dan kualitas sinyal
provider juga sangat mempengaruhi market penjualan saat ini membuat perusahaan
provider harus mampu memberikan alternatif yang dapat diambil dari citra merek
yang kuat untuk bersaing pada produk provider lain yang sejenis dan menciptakan
keputusan pembelian dari pelanggan.

Untuk pelayanan provider yang tepat konsumen cenderung memilih produk yang
memiliki kualitas yang terbaik, dengan begitu konsumen akan lebih mudah
menentukan provider mana yang akan dipilih. Melihat fakta tersebut, membuat
provider harus bisa memenuhi kebutuhan pelanggan dengan menciptakan
keputusan pembelian konsumen. Pada saat memutuskan pembelian pada suatu
produk, konsumen tidak akan berhenti pada konsumsi saja, melainkan konsumen
akan melakukan proses evaluasi terhadap konsumsi yang telah dilakukannya. Hasil
dari proses evaluasi pasca konsumsi adalah kepuasan atau ketidakpuasan terhadap
konsumsi produk yang telah dilakukan oleh konsumen dan dari sinilah tingkat
kepuasan pelanggan tercipta. Salah satu provider yang saat ini ada di Indonesia dan

mempunyai pelanggan dalam jumlah banyak ialah provider Telkomsel.



Telkomsel merupakan pemenang operator provider pada tahun 2020, setelah
unggul dalam hal kecepatan internet unduh, kecepatan internet unggah, browsing,
dan streaming video (Haryanto, 2021). Menurut nPerf kecepatan internet unduh
Telkomsel bisa mencapai 8,2 Mbps, kecepatan internet unduh 5Mbps, performa
browsing terbaik dengan kecepatan 35,3%, dan performa streaming terbaik dengan
kecepatan 62,9%. (Haryanto, 2021). Untuk itu, keputusan konsumen merupakan
hal terpenting yang diciptakan oleh ketertarikan konsumen pada suatu produk dan
pelayanan yang diberikan perusahaan. Dari banyaknya keputusan konsumen dalam
membeli produk, kita dapat mengukur dan menilai kinerja produk dan pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan terhadap konsumen.

Namun, pendapatan Telkomsel pada kuartal 1/2021 menurun sebesar 0,73% yoy
dibandingkan periode yang tahun lalu. Adapun, laba sebelum bunga, pajak,
depresiasi, dan amortisasi (EBITDA) Perseroan tercatat Rp. 18,81 Triliun atau
tumbuh 0,3% Yoy. Sementara itu, dari sisi laba emiten pelat merah ini mencatat
laba bersih sebesar Rp. 6,01 Triliun atau tumbuh 2,6% dibanding periode yang sama
tahun lalu. Margin EBITDA meningkat menjadi 55,4% dari 54,9% pada tahun lalu,
dan margin Laba bersih meningkat menjadi 17,7% dari sebelumnya 17,1%
(Jatmiko, 2021).

Pada segmen mobile, Telkomsel membukukan pendapatan sebesar Rp. 16,32
Triliun yang didorong oleh pendapatan data dan digital service, dengan total
kontribusi sebesar 76,9% dari total pendapatan Telkomsel yang berarti meningkat
dari kontribusi sebesar 70,6% di tahun 2020. Telkomsel melayani 169,2 juta
pelanggan pada kuartal 11/2021. Jika diukur per kuartal, pelanggan Telkomsel pada
kuartal 11/2021 dibandingkan dengan kuartal 1/2021 bertambah sekitar 4 juta
pelanggan. (Jatmiko, 2021). Sedangkan untuk data penjualan produk Telkomsel di
Bandar Lampung pada tahun 2021 dapat dilihat pada tabel tabel berikut:



Tabel 1.1 Jumlah Penjualan Produk Telkomsel di Bandar Lampun

Jumlah penjualan
Bulan (produk)
Januari 2508 ribu
Februari 2175 ribu
Maret 2441 ribu
April 2348 ribu
Mei 2004 ribu
Juni 2059 ribu
Juli 2178 ribu
Agustus 2163 ribu
September 1867 ribu
Oktober 1660 ribu
November 1670 ribu
Desember 1992 ribu

Sumber: Telkomsel Bandar Lampung, 2021.

Berdasarkan hasil tabel diatas dapat dilihat bahwa, jumlah penjualan sempat
mengalami penurunan pada tahun 2021 yang dimana hal tersebut dapat disebabkan
oleh beberapa faktor yang perlu diperhatikan oleh perusahaan Telkomsel untuk
memberikan inovasi yang dapat menarik perhatian konsumen dan memberikan
pengaruh untuk memutuskan pembelian. Pada hasil besaran pendapatan Telkomsel
pada kuartal 11/2020 lebih tinggi sebesar 1,30% dibandingkan kuartal 1/2020. Pada
pendapatan layanan data, Telkomsel memiliki pendapatan sebesar Rp. 16,03 triliun.
Selanjutnya, pada pendapatan layanan legacy (fitur pelayanan suara dan sms)
memiliki persentase yang menurun dari 15,90% menjadi Rp. 5,54 triliun. Secara
keseluruhan total pendapatan yang dibukukan Telkomsel pada kuartal 11/2020 lebih
kecil 3,70% dibandingkan dengan kuartal 1/2020 yang mencapai nilai 22,42 triliun
(Haryanto, 2021).

Telkomsel secara konsisten menghadirkan perubahan yang berdampak positif dan
memperkuat komitmennya untuk menjadi provider terdepan mendampingi
masyarakat melalui pemanfaatan teknologi informasi yang terbaru. Dalam beberapa
tahun terakhir, Telkomsel membuka peluang yang lebih luas untuk masyarakat
melalui 3 pilar digitalnya yaitu sebagai penyedia: digital connectivity, digital
platform, dan digital service yang dimana Telkomsel menegaskan tujuan

kehadirannya dengan memberikan ragam solusi dan inovasi produk dan layanan



terbaik bagi masyarakat (lampost.co, 2022). Telkomsel terus berupaya hadir
melalui beragam solusi dan perubahan nyata yang mendukung masyarakat untuk
terus bergerak maju, terutama saat harus menghadapi tantangan di masa pandemi
Covid-19 dalam dua tahun terakhir dimana perubahan teknologi informasi lebih
meningkat pada masa pandemi tersebut yang merupakan langkah awal masyarakat
secara luas saat ini harus memilih segala sesuatu lebih diarah digital.

Untuk itu, Telkomsel harus menghadirkan lebih banyak solusi inovatif melalui
pemanfaatan teknologi digital terkini yang diaktualisasikan dalam pengembangan
produk dan layanan digital yang komprehensif melalui beragam inisiatif kolaborasi,
dalam rangka memenuhi kebutuhan komunikasi dan digital lifestyle masyarakat
yang terus berkembang dan mengalahkan perusahaan provider lain yang sejenis.
Saat ini jumlah pelanggan Telkomsel mencapai 175 juta pelanggan serta
pembangunan infrastruktur broadband terdepan mencapai 247.000 BTS, yang
sebagian besarnya sudah terhubung teknologi broadband 4G/LTE dengan
jangkauan lebih dari 96 persen wilayah populasi di Indonesia (lampost.co, 2022).
Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan dan kualitas produk,
harga, citra merek, dan kualitas pelayanan yang turut berdampak pada transformasi
Telkomsel dan peningkatan bisnis digitalnya yang kini mampu berkontribusi lebih
dari 79% dari total pendapatan perusahaan.

Pada tahun 2021 lalu, Telkomsel telah menggabungkan seluruh brand prabayar
(simPATI, Kartu As dan Loop) menjadi brand Telkomsel PraBayar. Seiring dengan
semakin cepatnya adopsi gaya hidup digital masyarakat yang membutuhkan
ketersediaan konektivitas andal berteknologi terkini, pada awal tahun Telkomsel
memastikan proses upgrade seluruh jaringan 3G ke 4G/LTE akan tercapai secara
merata hingga pelosok negeri yang ditargetkan selesai pada akhir tahun. Layanan
PraBayar merupakan jenis pelayanan yang konsumen atau pelanggan diharuskan
untuk membayar terlebih dahulu lalu baru dapat mengakses dan menggunakan

kartu layanan Telkomsel.

Banyaknya persaingan antar provider yang tersebar diseluruh wilayah di Indonesia

juga dirasakan oleh persaingan internet provider di berbagai kota di Indonesia salah



satunya ialah Bandar Lampung. Masyarakat akan mempertimbangkan beberapa
aspek yang kemudian memutuskan untuk melakukan pembelian yang dapat
dipengaruhi oleh banyaknya jumlah orang yang memakai provider tersebut.
Dengan adanya kompetitor sejenis dapat menciptakan penurunan jumlah pelanggan
dan menurunnya minat konsumen untuk menggunakan provider Telkomsel. Hal
tersebut secara langsung mempengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap

provider Telkomsel PraBayar di Bandar Lampung.

Keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan keputusan
pembeli dimana konsumen benar-benar membeli (Kotler & Armstrong, 2014).
Schiffman et al., (2014) berpendapat bahwa keputusan pembelian merupakan
sebuah pilihan yang awalnya didapat dari adanya beberapa alternatif pilihan, pilihan
tersebut diharapkan dapat memberikan pengaruh keputusan pembelian konsumen.
Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil

keputusan pembelian pada produk, faktor yang pertama ialah kualitas produk.

Kualitas produk merupakan sebuah kemampuan produk pada daya tahan,
keandalan, dan atribut lainnya yang dapat memberikan kesan berharga pada produk
secara keseluruhan (Kotler & Amstrong, 2016). Dengan adanya kualitas produk
yang baik, maka akan dapat menarik minat konsumen untuk membeli barang yang
berkualitas (Ernawati, 2019). Selain itu, suksesnya perusahaan juga dipengaruhi
oleh bagaimana konsumen menilai produk yang ditawarkan. Perusahaan harus
memahami produk seperti apa yang diminati oleh konsumen sehingga penyampaian

kualitas produk yang baik dapat diterima oleh pengguna provider Telkomsel.

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ialah harga, harga
merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan pada saat melakukan transaksi
jual beli, dalam hal ini pihak Telkomsel dapat memberikan harga yang mudah
dijangkau oleh pelanggan sehingga dapat memberikan pengaruh konsumen dalam
memutuskan pembelian. Harga merupakan sejumlah uang yang harus diberikan
konsumen pada penjual untuk mendapatkan barang atau produk yang mereka
butuhkan (Amilia, 2017). Ketika perusahaan dapat memberikan harga yang

terjangkau, konsumen akan mempunyai pengalaman berbelanja yang baik pada



perusahaan tersebut sehingga menciptakan citra merek yang sesuai dengan harapan
perusahaan. Harga harus dapat membujuk para konsumennya sehingga mampu
memberikan keuntungan bagi perusahaan, harga merupakan faktor penting yang
mempengaruhi perilaku seseorang untuk membeli suatu produk atau jasa (Lubis,
2018).

Selanjutnya keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh citra merek atau brand
image perusahaan. Citra merek merupakan sebuah deskripsi asosiasi dan keyakinan
konsumen terhadap suatu merek tertentu (Tjiptono, 2015). Ketika konsumen
memiliki citra yang positif terhadap suatu produk, maka hal tersebut akan dapat
mempermudah dan memungkinkan konsumen untuk melakukan pembelian secara
berulang pada produk tersebut. Citra merek merupakan persepsi konsumen yang
tercipta dari informasi dan berhubungan dengan keyakinan konsumen pada saat
mengingat produk (Nurhayati, 2017). Untuk itu pihak Telkomsel harus mampu
memberikan kesan baik pada konsumen sehingga dapat menciptakan persepsi yang
baik pada citra merek Telkomsel, ketika konsumen memiliki citra yang positif
terhadap suatu merek maka akan hal itu akan lebih memungkinkan untuk

menciptakan keputusan pembelian produk prabayar Telkomsel.

Pada penelitian ini, faktor selanjutnya yang dapat mempengaruhi keputusan
pembelian adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dapat berhubungan
dengan beberapa faktor lainnya yang mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Kualitas pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan, namun kualitas pelayanan yang baik dapat
berkesinambungan dengan faktor-faktor lainnya seperti kualitas produk, harga, dan
citra merek yang dapat menciptakan keputusan pembelian (Nasution & Lesmana,
2018). Jika suatu perusahaan memberikan pelayanan yang baik, maka akan
memberikan dampak positif pada citra perusahaan.

Perusahaan dituntut untuk tidak hanya sekedar menciptakan produk tetapi juga
harus dapat memahami keinginan dan kebutuhan konsumen. Dengan memahami

pangsa pasar maka perusahaan dapat menciptakan produk yang sesuai dengan



keinginan konsumen. Selain beberapa variabel yang telah dijelaskan sebelumnya,
variabel kualitas pelayanan juga menjadi variabel penting untuk menentukan
keputusan pembelian pada provider yang akan digunakan konsumen. Memberikan
kemudahan bagi konsumen merupakan salah satu tujuan kualitas pelayanan
(Saputra & Ardani, 2020). Pada saat menawarkan produk atau jasa, konsumen akan
memperhatikan pelayanan yang diberikan karena pelayanan yang baik sangat
berhubungan dengan keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen.
Permatasari (2017) menyebutkan bahwa ketika sebuah perusahaan akan dapat terus
berjalan ketika pelayanan yang diberikan sesuai harapan dan kebutuhan konsumen.
Seringkali perusahaan mempererat strategi dalam pelayanan yang baik untuk

memenuhi tujuan dan target pasar.

Pada proses sebelum memutuskan untuk membeli produk, konsumen akan
mengevaluasi faktor-faktor yang dapat memberikan pengaruh untuk memutuskan
keputusan pembelian. Konsumen akan mengingat dan mengevaluasi bagaimana
kualitas produk Telkomsel, harga yang ditawarkan, kesesuaian harga dengan
kualitas produk, citra merek perusahaan serta bagaimana pelayanan yang diberikan.
Maka dari itu, penting untuk memahami strategi untuk menarik perhatian
konsumen dengan dilandasi fenomena dan faktor apa saja yang dapat
memunculkan keputusan pembelian konsumen pada produk Telkomsel prabayar

dan menjaga citra merek perusahaan untuk keputusan pembelian selanjutnya.

Berdasarkan uraian tersebut, diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Pada Konsumen Telkomsel

di Bandar Lampung)”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan dapat dirumuskan masalah

penelitian yaitu:

Seberapa besar pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian?
Seberapa besar pengaruh harga terhadap keputusan pembelian?

Seberapa besar pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian?

M W o

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian?
5. Seberapa besar pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan kualitas

pelayanan terhadap keputusan pembelian?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk terhadap
keputusan pembelian konsumen.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga terhadap keputusan
pembelian konsumen.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek terhadap keputusan
pembelian konsumen.

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian konsumen.

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk, harga, citra

merek, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.



1.4

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi tambahan dan
memperluas kajian ilmu pemasaran, perilaku konsumen khususnya pada hal
yang berkaitan dengan pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian produk jasa internet
provider di Indonesia.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi dan masukan
positif bagi perusahaan yang bersangkutan untuk mengevaluasi yang
dapat memformulasikan strategi pemasaran yang dapat membangun
persepsi positif konsumen terhadap produk dan mengarahkan preferensi
konsumen untuk menggunakan produk tersebut.
b. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi serta wawasan bagi
peneliti selanjutnya, yang berkaitan dengan ilmu pemasaran, perilaku
konsumen khususnya pada hal yang berkaitan dengan keputusan

pembelian.



1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pemasaran

Pemasaran merupakan proses identifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia dan
sosial. Pemasaran adalah fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan, dan menghantarkan nilai kepada pelanggan dan
untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi
dan pemegang kepentingan (Kotler & Keller, 2016). Pemasaran dilakukan guna
upaya menawarkan nilai dari sebuah produk berupa barang atau jasa kepada
konsumen agar konsumen mengenal dan mengetahui produk dan membuat
keputusan untuk membeli produk yang ditawarkan. Pemasaran tidak hanya
dilakukan oleh departemen pemasaran, pemasaran perlu mempengaruhi setiap
aspek dari pengalaman pelanggan untuk menciptakan suatu organisasi yang kuat.

Konsep inti dalam pemasaran yaitu kebutuhan, keinginan, dan permintaan.

2.1.1 Definisi Manajemen Pemasaran

Setiap perusahaan akan menginginkan kegiatan bisnis dapat berjalan dengan baik
dengan tujuan mendapatkan keuntungan yang maksimal. Untuk itu perusahaan
harus memiliki manajemen pemasaran yang baik yang dirancang secara detail
karena akan berpengaruh dengan keberlangsungan sejauh mana perusahaan
berjalan. Manajemen pemasaran merupakan proses analisa, perencanaan,
pelaksanaan dan proses evaluasi atau pengawasan terhadap program yang
ditunjukkan untuk mengadakan pertukaran untuk mencapai tujuan organisasi yang

bergantung pada penawaran organisasi dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
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pasar untuk menentukan harga, mengadakan pelayanan, dan proses distribusi yang
efektif untuk memberitahu dan melayani pasar (Basu, 2014).

2.1.2 Strategi Pemasaran

Sebuah perusahaan harus memiliki strategi yang baik untuk melayani konsumen
yang termasuk dalam target atau pangsa pasarnya. Strategi pemasaran merupakan
sebuah rancangan logika pemasaran yang digunakan oleh setiap pelaku bisnis untuk
mencapai tujuan perusahaan tersebut (Kotler & Armstrong, 2014). Tjiptono (2015)
menyebutkan bahwa strategi pemasaran didasarkan atas 5 konsep strategi, yaitu:
1. Segmentasi pasar
Sebuah kegiatan yang terdiri dari bermacam-macam konsumen yang
mempunyai kebutuhan masing-masing. Untuk itu pihak pasar menyiasatkan
kelompok-kelompok sesuai dengan karakteristik atau perilaku yang berbeda
dan memungkinkan mereka mencari produk atau bauran pemasaran yang
berbeda.
2. Market Positioning
Sebuah usaha pihak perusahaan untuk mempengaruhi persepsi
konsumennya mengenai produk perusahaan tersebut dengan produk
kompetitor, dengan strategi seperti itu perusahaan diharapkan dapat
memiliki kualitas produk yang dapat menyaingi produk dari perusahaan
lain.
3. Targeting
Kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk menilai dan memilih
segmen pasar yang akan dimasuki oleh perusahaan tersebut. Dengan adanya
targeting maka perusahaan akan dapat lebih mengantisipasi besarnya
persaingan kompetitor dan pemasaran akan jauh lebih efisien dan efektif
untuk perusahaan yang memiliki sumber daya yang terbatas.
4. Marketing mix strategi
Sebuah strategi yang digunakan oleh sebagian besar perusahaan untuk

mempengaruhi sehingga dapat memenangkan persaingan pasar yang
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dilandasi oleh strategi pemasaran. Adapun variabel yang berhubungan
dengan marketing mix strategi adalah product, price, place, dan promotion
(4p).

5. Timing strategi
Proses penentuan waktu yang tepat pada saat melakukan pemasaran produk
atau jasa. Perusahaan melakukan persiapan bidang produksi, bidang

pemasaran, dan peluncuran produk.

2.2  Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian merupakan didasari oleh proses yang dialami konsumen yang
diawali dengan timbulnya masalah lalu membutuhkan pengambilan keputusan
sebagai bentuk solusi untuk mencapai tujuan. Pemasar memahami berbagai
pengaruh pada membeli dan mengembangkan pemahaman yang mendalam tentang
bagaimana konsumen sebenernya membuat keputusan pembelian. Secara khusus,
pemasar harus mengidentifikasi siapa yang membuat keputusan pembelian, jenis
keputusan membeli, dan tahap-tahap dalam proses pembelian. Perilaku pembelian
konsumen adalah perilaku konsumen tingkat akhir yang membeli barang atau jasa
untuk memenuhi kebutuhan (Kotler & Armstrong, 2014).

Sedangkan menurut (Schiffman, et al., 2014) keputusan pembelian merupakan
sebuah pilihan dari jawaban yang dibutuhkan, ketika individu mampu membuat
keputusan maka dia harus menyiapkan keputusan cadangan. Berdasarkan uraian
diatas dapat disimpulkan bahwa keputusan pembelian merupakan sebuah solusi dari

proses-proses sebelum mengambil keputusan.

2.2.1 Proses Pengambilan Keputusan

Peter & Olson (2014) menyebutkan bahwa proses pengambilan keputusan

merupakan sebuah kombinasi dari pengetahuan yang bertujuan untuk evaluasi lebih
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dari satu alternatif yang kemudian mengambil salah satu alternatif tersebut.
Kemudian hasil dari keputusan tadi akan dijadikan untuk pencapaian terhadap
sesuatu produk atau jasa yang diinginkan dan dibutuhkan. (Kotler & Keller, 2016)
mengemukakan bahwa proses pengambilan keputusan membeli melalui 5 tahap

yaitu:

Pengenalan Pencarian Evaluasi Keputusan Perilaku Pasca
Masalah ].[ Informasi ].[ Alternatif ].[ Pembelian . Pembelian

Gambar 2.1. Proses Pengambilan Keputusan
Sumber: Kotler & Keller, 2016.

Menurut (Kotler & Keller, 2016) berikut beberapa tahapan pengambilan keputusan

seorang konsumen:

1. Pengenalan Masalah
Pelaku bisnis harus mampu mencari tahu kebutuhan yang diinginkan
konsumen dan mendapat pangsa pasar yang baik apabila strategi
pemasaran terpenuhi. Karena konsumen akan berkemungkinan membeli
produk atau jasa ketika pelaku bisnis memasarkan barang yang sesuai
dengan kebutuhan konsumen. Pada tahap ini seorang konsumen akan
melakukan pengenalan terhadap objek tempat atau produk yang akan
dibelinya.

2. Pencarian Informasi
Ketika sudah melalui tahapan pengenalan produk, konsumen akan mencari
tau produk seperti apa yang mereka butuhkan untuk memenuhi kebutuhan,
hal ini dapat dilakukan dengan mencari solusi sendiri, mendapatkan
informasi dari orang lain (pengalaman).

3. Mengevaluasi Alternatif
Tahapan ini ditujukan untuk mengevaluasi informasi yang didapatkan
pada tahapan sebelumnya untuk sebelum mengambil keputusan yang dapat
berbentuk:
a. Konsumen berupaya memenuhi kebutuhan

b. Konsumen mencari tahu manfaat tentang produk
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c. Konsumen mencari alternatif pilihan untuk perbandingan produk yang
lebih bermanfaat

4. Keputusan Pembelian
Tahapan saat konsumen merasa telah cukup mendapatkan informasi
tentang produk dan membandingkan dengan produk lain sejenis yang
kemudian memutuskan memilih atau membeli produk.

5. Evaluasi Pasca-Pembelian
Tahapan ini dilakukan untuk mengevaluasi produk berdasarkan
pengalaman sebelumnya, apabila pengambilan keputusan tepat maka
konsumen akan berkemungkinan untuk melakukan keputusan pembelian

secara berulang di produk yang sama.

2.3 Kualitas Produk

Lupiyoadi (2013) mengemukakan kualitas merupakan ciri dari suatu barang atau
jasa yang mampu memenuhi kebutuhan yang ditentukan oleh masing-masing
konsumen. Kualitas merupakan sebuah tombak bagi pelaku bisnis dalam
menawarkan produknya pada konsumen (Kotler & Amstrong, 2014). Untuk itu
pelaku bisnis harus mampu mempelajari dan memperbaiki kualitas produk untuk
mendapatkan kesan yang baik di benak konsumen terhadap produk yang mereka
jual karena banyaknya pesaing yang memberikan produk lain sejenis yang
mempunyai kualitas yang baik pula. Apabila kualitas produk atau jasa sudah baik,
maka akan mempengaruhi penjualan produk dalam jangka yang panjang dan
mengurangi kerugian yang dihindari oleh tiap pelaku bisnis.

Kualitas merupakan faktor penting yang mendorong pertumbuhan ekonomis
perusahaan-perusahaan dimanapun di dunia ini dalam konteks pasar global. Dari
definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa produk itu bukan hanya berupa
barang nyata tetapi bisa berupa jasa, maka produk dapat memberikan kepuasan
yang berbeda sehingga perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan berpandangan

luas terhadap produk yang dihasilkan. Kualitas produk didefinisikan sebagai suatu
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pemahaman perusahaan atas penawaran produk yang memiliki tujuan pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan daya beli pasar (Tjiptono, 2015).

Tjiptono (2015) menyebutkan bahwa terdapat beberapa indikator di dalam kualitas
produk antara lain:
1. Daya tahan, merupakan sebuah bentuk ketahanan produk untuk dapat
digunakan dalam jangka waktu yang lama
2. Kualitas yang baik, merupakan tingkat kualitas yang tergolong sangat baik
untuk suatu produk tertentu serta memiliki keunggulan yang baik pula pada
setiap tingkatan pada kualitas produk tersebut.
3. Desain yang menarik, merupakan bentuk keberagaman jenis barang dan
tampilan dari objek tersebut yang dapat mengakibatkan seseorang merasa

tertarik untuk memilikinya.

Menurut Kotler & Armstrong (2014) perencanaan produk perlu memikirkan produk

dan jasa atas 3 tingkatan, yaitu:

1. Produk Inti (Core Product)
Produk inti terdiri dari manfaat inti untuk pemecahan masalah yang dicari
konsumen ketika membeli produk dan jasa.

2. Produk Aktual (Actual Product)
Seorang perencana produk harus menciptakan produk aktual (actual
product) disekitar produk inti. Karakteristik dari produk aktual diantaranya,
tingkat kualitas, nama merek, kemasan yang dikombinasikan dengan cermat
untuk menyampaikan manfaat inti.

3. Produk Tambahan
Produk tambahan harus diwujudkan dengan menawarkan jasa pelayanan
tambahan untuk memuaskan konsumen, misalnya dengan menanggapi
dengan baik klaim dari konsumen dan melayani konsumen lewat telepon

jika konsumen mempunyai masalah atau pertanyaan.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk

adalah keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan dengan keinginan konsumen
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yang secara keunggulan produk sudah layak di perjualkan sesuai harapan dari

pelanggan. Apabila kualitas produk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

konsumen, maka hal tersebut akan menjadi salah satu faktor penentu konsumen

untuk memutuskan pembelian.

2.3.1 Ruang Lingkup Kualitas Produk

Menurut (Griffin, 2015) terdapat 8 ruang lingkup kualitas produk yaitu:

1.

Kinerja (performance)

Kinerja produk merupakan karakteristik operasional dasar dari produk
tersebut. Dimensi ini mengkombinasikan elemen pengertian mutu dari
sudut pandang produk dan penggunaannya. Penilaian terhadap kemampuan
produk menjalankan fungsi utamanya seringkali bersifat subjektif.

Fitur (Features)

Keistimewaan tersebut berupa aspek pelengkap dari kinerja kriteria produk
yang terdiri dari fungsi atau manfaat tambahan produk. Penilaian terhadap
dimensi dipengaruhi oleh persepsi individual konsumen.

Kehandalan (Reability)

Kehandalan dipandang dari kemampuan produk untuk dapat menjalankan
fungsinya dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu.
Dimensi kualitas ini menjadi penting terutama pada saat biaya perbaikan
semakin mahal.

Kesesuaian (Conformance)

Merupakan derajat kemampuan produk memenuhi desain dan karakteristik
operasional-nya yang ditentukan oleh standar produksi. Pandangan ini
berkaitan erat dengan pengendalian proses dan Teknik pengambilan sampel.
Kemudahan Perbaikan (Servicability)

Kemudahan yang dimaksud terdiri dari kecepatan perbaikan, keramahan,

keahlian teknisi yang memperbaiki, serta kemudahan untuk perbaikan.
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6. Daya Tahan (Durability)
Daya tahan diukur dari umur produk tersebut. Dalam kondisi tertentu,
penilaian individu terhadap waktu dan ketidaknyamanan dalam
memperbaiki produk,perubahan model, dan lain-lain.

7. Keindahan (Aesthetic)
Dimensi ini bersifat subjektif, seperti tampilan produk dan suara. Hal ini
merupakan penilaian pribadi dan merefleksikan preferensi masing-masing
individu.

8. Kaualitas yang Dirasakan (Perceived Quality)
Kualitas yang dimaksud dapat berupa merek, iklan, reputasi perusahaan,
dan negara asal produk. Dimensi ini menjadi pertimbangan yang cukup
penting bagi konsumen yang kurang memiliki informasi lengkap mengenai

atribut produk atau jasa.

24  Harga

Dalam sebuah usaha baik yang dilakukan oleh pabrik maupun instansi kecil,
putusan harga menjadi salah satu komponen yang sangat penting. Harga memiliki
peranan yang sangat penting dalam bauran pemasaran karena berhubungan dengan
penetapan keuntungan dan pendapatan perusahaan. Penentuan harga juga
berhubungan dengan pendapatan dan saluran pemasaran, namun hal terpenting
adalah keputusan dalam penentuan harga harus konsisten dengan strategi
pemasaran secara keseluruhan (Susanti & Gunawan, 2019). Harga dapat
memberikan persepsi mengenai kualitas. Perusahaan-perusahaan jasa, perlu
menggunakan penetapan harga secara lebih baik strategik untuk membantu

memperoleh keunggulan kompetitif.

Menurut (Kotler & Armstrong, 2014) harga merupakan sejumlah uang yang
ditagihkan atas suatu produk atau jasa yang memiliki jumlah dari nilai yang
ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau

menggunakan suatu produk atau jasa. Menurut (Basu, 2014) harga adalah jumlah
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uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang serta
pelayanannya. Berdasarkan beberapa pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa
harga merupakan satu-satunya elemen yang ada didalam bauran pemasaran yang
menghasilkan pendapatan sekaligus faktor paling fleksibel dari semua elemen
lainnya dan melambangkan biaya, harga memberikan sudut pandang lain pada
calon konsumen yang dapat dipengaruhi dengan kualitas produk untuk dapat

menciptakan keputusan pembelian.

2.4.1 Peranan Harga

Harga memiliki dua peranan utama dalam bisnis proses pengambilan keputusan

para pembeli (Tjiptono, 2015), yaitu :

1. Peranan alokasi dari harga
Yaitu fungsi dalam membantu para pembeli untuk memutuskan cara
memperoleh manfaat tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya.
Maka dengan adanya harga dapat membantu para pembeli untuk
memutuskan cara mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis barang
atau jasa. Pembeli membandingkan harga dari berbagai alternatif yang
tersedia kemudian memutuskan alokasi dana yang dikehendaki.

2. Peranan informasi dari harga
Yaitu fungsi harga sebagai sumber informasi bagi konsumen mengenai
faktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam
situasi dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor produksi
atau manfaatnya secara objektif. Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa

harga yang mahal mencerminkan kualitas yang tinggi.



19

2.4.2 Tujuan Penetapan Harga

(Payne, 2014) mengemukakan metode atau pendekatan penetapan harga alternatif

atau jasa adalah sama yang dipakai untuk barang. Metode penetapan harga yang

akan dipakai harus diawali dengan pertimbangan mengenai tujuan penetapan harga.

Tujuan-tujuan tersebut meliputi:

1.

Kelangsungan hidup: ketika kondisi pasar yang merugikan, tujuan
penetapan harga mungkin mencakup tingkat profitabilitas yang diinginkan
untuk memastikan kelangsungan hidup.

Maksimalisasi keuntungan: proses penetapan harga untuk memastikan
memaksimalisasi  profitabilitas dalam periode tertentu  untuk
keberlangsungan perusahaan.

Maksimalisasi penjualan: penentuan harga untuk membangun pangsa pasar.
Hal ini mungkin melibatkan penjualan dengan merugi pada awalnya dalam
upaya merebut pangsa pasar yang tinggi.

Prestise: sebuah perusahaan jasa yang mungkin berharap untuk
menggunakan penetapan harga guna menempatkan dirinya sendiri secara
eksklusif.

ROI (return on investment): tujuan-tujuan penetapan harga didasarkan pada

pencapaian return on investment (ROI) yang diinginkan.

Menurut Kotler & Amstrong (2014), terdapat beberapa indikator harga yang

meliputi:

1.

Keterjangkauan harga: merupakan harga yang ditawarkan terjangkau
dengan nilai tukar atau manfaat yang diperoleh konsumen.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk: merupakan sesuai tidaknya harga
dengan kualitas produk yang dibutuhkan oleh konsumen.

Kesesuaian harga dengan manfaat: harga sesuai dengan manfaat yang

dirasakan oleh konsumen.

Berdasarkan beberapa pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa harga

merupakan salah satu dari empat variabel keputusan strategi utama yang
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dikendalikan oleh manajer pemasaran. Keputusan penetapan harga mempengaruhi
jumlah penjualan yang dilakukan oleh perusahaan dan berapa banyak pendapatan
yang diperoleh. Harga adalah sesuatu yang harus diberikan kepada pelanggan untuk
mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran pemasaran perusahaan.

Jadi, harga melakukan peranan langsung dalam membentuk nilai pelanggan.

2.5 Citra Merek

Citra merek merupakan salah satu hal yang diingat didalam benak konsumen pada
saat membeli suatu produk merek tertentu. Menurut Kotler & Keller (2016) citra
merek adalah persepsi dan keyakinan yang dipegang oleh konsumen, seperti yang
dicerminkan asosiasi yang tertanam dalam ingatan pelanggan, yang selalu diingat
pertama kali saat mendengar slogan dan tertanam di benak konsumennya. Menurut
(Tjiptono, 2015) citra merek adalah deskripsi asosiasi dan keyakinan konsumen
terhadap merek tertentu. Citra merek (brand image) adalah pengamatan dan
kepercayaan yang digenggam konsumen, seperti yang dicerminkan di asosiasi atau
di ingatan konsumen. Berdasarkan pengertian citra merek diatas, dapat diambil
kesimpulan bahwa citra merek merupakan tingkat keyakinan yang ada dalam benak
konsumen berdasarkan pengalaman pada perusahaan yang bersangkutan sehingga

meninggalkan citra baik untuk perusahaan.

Indikator citra merek (Low & Lamb, 2004)

1. Kemudahan dikenali oleh konsumen

2. Memiliki model yang up to date

3. Dapat digunakan dengan baik dan bermanfaat
4. Akrab dibenak konsumen
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2.5.1 Tujuan Merek

Menurut (Tjiptono, 2015) menyatakan bahwa merek memiliki berbagai macam

tujuan, yaitu:

1. Sebagai identitas perusahaan yang membedakannya dengan produk pesaing,

sehingga mudah mengenali dan melakukan pembelian ulang

2. Sebagai alat promosi yang menonjolkan daya tarik produk

3. Untuk membina citra, yaitu dengan memberikan keyakinan, jaminan kualitas,

serta citra prestise tertentu kepada konsumen

4. Untuk mengendalikan dan mendominasi pasar

2.5.2 Makna dan Tipe Merek

Rahman dalam Yulizar (2015) menjelaskan bahwa dalam suatu merek memiliki 6

tingkatan pengertian, yaitu:

1.

Atribut

Merek mengingatkan pada atribut tertentu dari sebuah produk, baik dari
program purna jualnya, pelayanan, maupun kelebihannya dan perusahaan
menggunakan atribut tersebut sebagai materi iklan.

Manfaat

Pelanggan tentu tidak membeli sebatas atribut dari suatu produk melainkan
manfaatnya.

Nilai

Merek mewakili nilai dari produknya. Jam tangan merek Rolex, misalnya
yang memberikan nilai tinggi bagi penggunanya.

Budaya

Beberapa merek mewakili budaya tertentu.

Kepribadian

Merek layaknya seseorang yang merefleksikan sebuah kepribadian tertentu
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Pemakai
Merek menunjukkan jenis konsumen yang membeli atau menggunakan

suatu produk tersebut.

2.5.3 Manfaat Citra Merek

Menurut (Tjiptono, 2015) merek juga memiliki manfaat yaitu bermanfaat bagi

produsen dan konsumen. Bagi perusahaan merek memiliki peranan penting yaitu

sebagai berikut:

1.

Sarana identifikasi untuk memudahkan proses penanganan atau pelacakan
produk bagi perusahaan, terutama dalam pengorganisasian sediaan dan
pencatatan akuntansi

Bentuk proteksi hukum terhadap fitur atau aspek dari produk

Signal tingkat kualitas bagi para pelanggan yang puas, sehingga mereka bisa
dengan mudah memilih dan membelinya lagi dilain waktu

Sarana untuk menciptakan asosiasi dan makna unik yang membedakan
produk dari para pesaing

Sumber keunggulan kompetitif, terutama melalui perlindungan hukum,
loyalitas pelanggan, dan citra merek unik yang terbentuk dalam benak
konsumen

Sumber financial returns, terutama menyangkut pendapatan masa dating

Bagi konsumen, merek bisa memberikan beraneka macam nilai melalui sejumlah

fungsi dan manfaat potensial. Menurut (Sunyoto, 2012) menjelaskan bahwa

pemberian nama merek atas suatu produk menjadi sangat penting dan mempunyai

manfaat, antara lain:

1.

Bagi Konsumen
a. Mempermudah konsumen meneliti produk atau jasa. Untuk merek-
merek produk yang sudah terkenal dan mapan, konsumen seolah sudah

menjadi percaya, terutama dari segi kualitas produk.
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b. Membantu konsumen atau pembeli dalam memperoleh kualitas barang
yang sama, jika mereka membeli ulang.
2. Bagi Penjual
a. Nama merek memudahkan penjualan untuk mengolah pesanan-pesanan
dan menekan permasalahan.
b. Merek juga akan membantu penjual mengawasi pasar mereka karena

pembeli tidak akan menjadi bingung.

2.6  Kualitas Pelayanan

(Supranto & Nandan, 2011) mengemukakan kualitas pelayanan atau jasa
merupakan suatu cara perusahaan jasa agar tetap dapat unggul bersaing adalah
memberikan dengan yang lebih tinggi dengan pesaingnya secara konsisten.
Keunikan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta kualitas yang
diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan
konsumen. Kualitas pelayanan secara khusus definisi tersebut meliputi hal dalam
menentukan apakah layanan yang dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan.
Kualitas pelayanan merupakan isu krusial yang ada disetiap perusahaan (Kodu,
2013).

Kotler & Keller, (2016) mengatakan bahwa kualitas pelayanan harus dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi pelanggan
tentang kualitas pelayanan ke pelanggan merupakan salah satu penentu
keberhasilan pemasaran. Kualitas pelayanan adalah sistem manajemen strategis dan
integrative yang melibatkan semua manajer dan karyawan serta menggunakan
model kualitatif dan kuantitatif untuk memperbaiki secara berkesinambungan atas
proses organisasi agar dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan, keinginan dan
harapan konsumen (Tjiptono, 2015). Kualitas pelayanan berpusat pada suatu

kenyataan yang ditentukan oleh konsumen. Interaksi strategi pelayanan, sistem
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pelayanan dan sumber daya manusia serta konsumen akan sangat menentukan

keberhasilan dari manajemen usaha.

2.6.1 Komponen-komponen Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2015) menyebutkan bahwa terdapat komponen atau indikator kualitas

pelayanan, yaitu:

1. Reliability
Kemampuan perusahaan memberikan jasa yang dijanjikan dengan handal dan
akurat. Dalam arti luas, keandalan berarti bahwa perusahaan memberikan janji-
janjinya tentang penyediaan, penyelesaian masalah, dan harga.

2. Responsiveness
Kemampuan perusahaan membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan
cepat. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan
dengan permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan.

3. Assurance
Sebuah bentuk pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan sangat
penting pada jasa layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi.

4. Emphaty
Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada pelanggan. Inti
dari dimensi empati adalah menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan
yang diberikan bahwa pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka dapat
dimengerti dan dipenuhi. Dalam menjaga hubungan baik, tentu saja layanan
yang diberikan perusahaan harus dapat menunjukkan kepedulian mereka pada
konsumen.

5. Tangible
Merupakan penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff dan bangunannya.

Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang akan
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diterima oleh konsumen. Contohnya seperti fasilitas kantor, kebersihan dan

kenyamanan ruang yang digunakan untuk transaksi perusahaan.

2.7  Hubungan Masing-masing Variabel Terhadap Keputusan Pembelian

1. Hubungan Variabel Kualitas Produk (X1) Terhadap Keputusan
Pembelian

Kualitas produk merupakan variasi atau sebuah rangkaian dalam produk yang dijual
atau diperdagangkan oleh sebuah perusahaan baik itu pada pedagang kecil maupun
pada perusahaan besar. Menurut (Kotler & Armstrong, 2014) kualitas produk
adalah salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam
memasarkan produk. Kualitas memiliki keterkaitan erat dengan keputusan
pembelian. Hal ini telah dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Melinda, 2017), hasil penelitian tersebut menyebutkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan
penelitian tersebut, dapat dikatakan bahwa kualitas produk yang baik akan dapat
berujung pada keputusan pembelian dengan tingkatan loyalitas pelanggan yang
cukup tinggi. Perusahaan harus mampu memberikan kualitas produk sesuai dengan
harapan, kebutuhan, dan keinginan konsumen. Semakin baik kualitas produk maka
akan memberikan kesempatan yang besar untuk konsumen melakukan keputusan
pembelian.

2. Hubungan Variabel Harga (X2) Terhadap Keputusan Pembelian

Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau
jumlah dari nilai yang ditukarkan konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki
atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Harga merupakan faktor penentu
dalam permintaan pasar (Anwar & Satrio, 2015). Harga berhubungan dengan
pendapatan yang akan mempengaruhi supply produk di perusahaan (Kotler &
Amstrong, 2014). Harga memiliki manfaat yang besar terhadap tingkat kepuasan
konsumen karena dengan harga yang terjangkau maka konsumen akan merasa puas
dengan penetapan harga yang tidak sesuai akan berpengaruh pada keputusan

konsumen.
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Hal ini telah dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Anwar & Satrio,
2015) yang menyebutkan bahwa variabel harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan data tersebut dapat dikatakan bahwa,
variabel harga menjadi faktor yang mendasar untuk dapat menentukan keputusan
konsumen yang berhubungan dengan variabel lain seperti kualitas produk, ketika
perusahaan menjual produk dengan harga yang relatif mahal dan kualitas
produknya baik, maka konsumen akan tetap berkemungkinan melakukan
pembelian, terlebih jika harga yang ditawarkan murah dan kualitas produk bagus
maka tidak hanya menciptakan keputusan pembelian tetapi juga kepuasan
pelanggan.
3. Hubungan Variabel Citra Merek (X3) Terhadap Keputusan Pembelian
Citra merek atau brand image yang diyakini oleh konsumen dari sebuah merek
sangatlah bervariasi dari persepsi masing-masing individu. Apabila image yang
tertanam dalam sebuah produk baik, maka konsumen akan membeli produk itu
untuk dikonsumsi atau digunakan. Namun sebaliknya, jika citra mereka pada
perusahaan dan produk tersebut buruk, maka konsumen akan mempunyai persepsi
dan kesan yang buruk terhadap produk dan perusahaan yang bersangkutan.
Penilaian positif akan menjadi kekuatan atau kelebihan bagi sebuah merek produk
perusahaan. Hal tersebut dapat dibuktikan oleh penelitian yang dilakukan Lubis &
Hidayat (2019) dimana pada penelitian tersebut mempunyai hasil bahwa variabel
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Keputusan konsumen membeli sebuah produk brand akan mempengaruhi
perusahaan dan dapat menjadi tolak ukur perusahaan untuk tetap menjaga dan
meningkatkan brand image mereka di masyarakat, supaya keputusan pembelian
konsumen terus meningkat dimasa yang akan datang.
4. Hubungan Variabel Kualitas Pelayanan (X4) Terhadap Keputusan
Pembelian
Kualitas pelayanan merupakan seluruh dari komponen karakteristik suatu produk
dalam hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan (Merentek, et al.,
2017). Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan

pembelian karena salah satu perimbangan konsumen pada umumnya ketika
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berbelanja adalah melihat kualitas pelayanan, sehingga hal ini akan memengaruhi
keputusan para konsumen dalam kaitannya dengan pelayanan dari suatu
perusahaan. Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Sejati & Yahya (2016) yang menyebutkan bahwa terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan dari variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat diartikan bahwa semakin baik
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka konsumen akan semakin percaya,
dan ketika pelayanan sesuai dengan harapan konsumen maka hal tersebut juga
mempengaruhi konsumen untuk melakukan keputusan pembelian pada produk atau

jasa yang di tawarkan.

2.8 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan upaya peneliti dalam membandingkan penelitian,
terdiri atas beberapa penelitian yang dinilai sejenis dan diharapkan dari hasil

perbandingan tersebut dapat menemukan inspirasi untuk penelitian selanjutnya.

Beberapa hasil dari penelitian terdahulu dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No

Peneliti

Judul

Kesimpulan

il

Erlangga, et al.,
(2021)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kualitas
Produk Terhadap
Keputusan Pembelian
Konsumen Sepeda
Motor Honda Di PT
Panca Sakti Perkasa Di
Bintaro

Hasil penelitian ini menunjukkan
kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan
pembelian sebesar 45, 3. Kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian sebesar 44, 2%.
Kualitas pelayanan dan kualitas produk
secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Lubis & Hidayat
(2019)

Pengaruh Citra Merek
dan Harga Terhadap
Keputusan Pembelian
pada Sekolah Tinggi
llmu Manajemen
Sukma Medan.

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa secara parsial citra merek tidak
berpengaruh terhadap keputusan
pembelian sementara harga
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Secara
simultan citra merek dan harga
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian.
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3 Wulandari &
Iskandar (2018)

Pengaruh Citra merek
dan Kualitas Produk
terhadap Keputusan
Pembelian pada produk
Kosmetik

Hasil penelitian ini menunjukkan:

1. Variabel citra merek (X1)
memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap keputusan
pembelian produk Viva kosmetik
(Y).

2. Variabel kualitas produk (X2)
memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap keputusan
pembelian produk Viva kosmetik
(Y).

3. Variabel citra merek (X1) dan
kualitas produk (X2) secara
simultan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan
pembelian produk Viva kosmetik

(Y).

4 | Lubis, AA (2018)

Pengaruh Harga dan
Kualitas Produk
terhadap Keputusan
Pembelian Surat Kabar
pada PT. Suara Barisan
Hijau Harian Orbit
Medan

Dari hasil analisis yang telah dibahas
sebelumnya, maka ditarik kesimpulan
bahwa terdapat pengaruh secara
signifikan variabel harga dan kualitas
produk terhadap keputusan pembelian
surat kabar pada PT. Suara Barisan
Hijau harian orbit medan secara parsial
maupun simultan.

4 Amilia, S
(2017)

Pengaruh Citra Merek,
Harga, dan Kualitas
Produk terhadap
Keputusan Pembelian
Handphone Merek
Xiaomi di Kota Langsa

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel citra merek, harga, dan
kualitas produk berpengaruh secara
parsial maupun simultan terhadap
keputusan pembelian handphone
xiaomi di kota Langsa.

6 Fure, etal., (2015)

Pengaruh Brand Image,
Kualitas produk dan
Harga terhadap
Keputusan Pembelian
Konsumen di J.co
Manado

Kesimpulan dalam penelitian adalah 1.
Brand Image, Kualitas Produk, dan
Harga secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Produk J.Co Manado Town
Square

2. Brand Image secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian Produk J.Co
Manado Town Square

3. Kualitas Produk secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian Produk J.Co
Manado Town Square

4. Harga secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian Produk J.Co
Manado Town Square

Sumber: Data diolah, 2021.
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Berdasarkan tabel 2.1 diatas, dapat disimpulkan bahwa penelitian diatas memiliki
hasil yang berbeda-beda dengan penelitian yang dilakukan penulis. Adapun pada
penelitian ini menggunakan 4 variabel independen yaitu kualitas produk, harga,
citra merek, dan kualitas pelayanan sedangkan pada penelitian sebelumnya hanya
menggunakan dua variabel independen, peneliti menggunakan variabel dependen
yaitu keputusan pembelian. Selanjutnya pada penelitian ini peneliti memilih fokus
yang berbeda dengan penelitian terdahulu yaitu pada konsumen pengguna provider
Telkomsel di Bandar Lampung. Terdapat perbedaan dalam jenis penelitian dimana
pada penelitian ini menggunakan jenis penelitian explanatory research dengan
metode penelitian kuantitatif dan menggunakan metode nonprobability sampling
dengan teknik purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 100
responden, serta menggunakan aplikasi SPSS terbaru yaitu SPSS versi 26.0 sebagai

alat bantu pengolahan data.

2.9  Kerangka Pemikiran

Tingkat penggunaan teknologi saat ini telah mengubah perilaku konsumen pada
saat berkomunikasi, menyampaikan ide, bahkan ketika merekomendasikan suatu
produk. Alasan peneliti mengambil empat variabel yaitu kualitas produk, harga,
citra merek, dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen pada penelitian ini
adalah ketika seseorang memutuskan untuk memilih provider penunjang agar dapat
memenuhi kebutuhan sehari-hari yang saat ini dapat dikatakan sebagai kebutuhan
primer konsumen. Dalam memilih produk yang akan digunakan, pembeli
memastikan terlebih dahulu kualitas produk yang akan digunakan. Untuk itu

penting untuk memperhatikan citra merek dari sebuah produk.

Pelanggan biasanya akan dihadapkan dengan berbagai kemungkinan yang nantinya
dapat membantu mereka pada saat memutuskan pembelian. Kualitas produk dapat
dilihat dari bagaimana suatu perusahaan menciptakan produk yang terbaik yang
dapat memberikan citra merek yang baik pula pada perusahaan. Maka dari itu,

penting untuk memperhatikan solusi bagaimana cara mencapai nilai apakah yang
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dapat menentukan keputusan konsumen pada saat berbelanja. Keputusan pembelian
konsumen dipengaruhi pada saat konsumen melakukan pembelian dimana
konsumen akan mempertimbangkan beberapa faktor seperti reputasi atau citra
merek yang akan menciptakan sikap kepercayaan pada saat berbelanja dan akhirnya

memutuskan untuk memilih produk tersebut.

Kurangnya pelayanan yang baik akan cenderung membuat konsumen enggan
berpartisipasi untuk tertarik pada jenis produk yang ditawarkan. Selain itu, harga
pada saat berbelanja dapat mempengaruhi konsumen yang mempunyai
kecenderungan terhadap tindakan berbelanja dengan bentuk pemenuhan kebutuhan
untuk menciptakan rasa kepuasan atau kebahagiaan tersendiri bagi konsumen tanpa
mempertimbangkan pencapaian kebutuhan sudah terpenuhi atau belum. Dengan
munculnya rasa ingin berbelanja maka tindakan atau perilaku konsumen saat

berbelanja akan berbeda-beda.

Citra merek dan pelayanan yang baik ketika konsumen berbelanja nantinya akan
menimbulkan rasa ketertarikan dan kesan yang baik pada produk yang dituju.
Selanjutnya untuk penelitian ini, peneliti memilih variabel dependen yaitu
keputusan pembelian. Terciptanya suatu keputusan disebabkan karena ketertarikan
yang dirasakan konsumen terhadap suatu produk, dalam keputusan membeli
barang, konsumen kadang kala melibatkan dua pihak atau lebih pada proses
pertukaran atau pembeliannya, keputusan pembelian merupakan proses saat dimana
konsumen memilih suatu produk yang nantinya akan digunakan sesuai kebutuhan,
(Suryani, 2013).

Berdasarkan uraian diatas, kerangka pemikiran pada penelitian ini menggambarkan
pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan kualitas pelayanan (variabel
independen) terhadap keputusan pembelian (variabel dependen) studi pada
konsumen pengguna provider Telkomsel Prabayar di Bandar Lampung, yang
digambarkan sebagai berikut:
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Kualitas Produk
(X1)

Harga

""" (X2) &A Keputusan

Pembelian
(Y)

A

: Citra Merek
L (X3)

Kualitas Pelayanan
(X4)

'
—]

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran
Sumber: Data diolah, 2022.

Keterangan:

Parsial

Simultan Sl

2.10 Hipotesis Penelitian

Hipotesis dapat didefinisikan sebagai jawaban sementara yang masih belum pasti.
Hipotesis hanyalah sebuah jawaban sementara oleh peneliti yang kebenarannya
perlu dicari tahu melalui penelitian. Hipotesis merupakan dugaan sementara yang
paling memungkinkan yang masih harus dicari kebenarannya. Hubungan antar

variabel dalam penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut:

Hi: Kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian Pengguna

Telkomsel.

H.: Harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian pengguna Telkomsel.
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Hs: Citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pengguna Telkomsel.

Ha: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pengguna

Telkomsel.

Hs: Kualitas produk, Harga, Citra merek, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh

terhadap keputusan pembelian pengguna Telkomsel.



I11.  METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif melalui explanatory research vyaitu penelitian yang bermaksud
menjelaskan kedudukan dari variabel yang diteliti serta pengaruh antara variabel
yang diteliti serta pengaruh antara variabel yang diteliti (Sugiyono, 2017).
Penelitian explanatory research, mengkaji hubungan sebuah sebab akibat dari
fenomena yang terjadi dan dipakai untuk menentukan apakah terjadi keterkaitan
antara hubungan tersebut dan valid atau tidaknya suatu sebab akibat yang terjadi.
Penelitian kuantitatif merupakan suatu proses untuk menemukan pengetahuan
dengan menggunakan data berupa angka sebagai alat untuk meneliti (Radjab &
Jam’an, 2017). Penelitian ini menjelaskan hubungan antar variabel-variabel yaitu
Kualitas Produk (X1), Harga (X2), Citra Merek (X3), Kualitas Pelayanan (X4), dan
Keputusan Pembelian (Y).

3.2  Objek dan Subjek Penelitian

3.2.1 Objek Penelitian

Objek penelitian pada penelitian ini adalah variabel-variabel identifikasi kualitas
produk, harga, citra merek, dan keputusan pembelian (studi pada konsumen

pengguna provider Telkomsel Prabayar di Bandar Lampung).
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3.2.2 Subjek Penelitian

Subjek pada penelitian ini adalah konsumen pengguna provider Telkomsel prabayar

di Bandar Lampung.

3.3 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Sugiyono (2017) menyebutkan bahwa populasi ialah wilayah generalisasi yang
terdiri dari objek atau subjek yang dimiliki kualitas dan kuantitas tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti yang dapat ditarik kesimpulannya. Populasi pada penelitian

ini adalah pengguna Telkomsel Prabayar di Bandar Lampung.

3.2.2 Sampel

Sampel merupakan sebagian jumlah yang memiliki karakteristik representasi dari
populasi. Sampel adalah sebagian dari jumlah populasi yang memiliki karakteristik
yang dimiliki oleh populasi yang memiliki karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut, dan dipilih dari populasi melalui prosedur tertentu sehingga dapat
mewakili populasinya (Sugiyono, 2017). Sampel adalah bagian dari populasi dan
terdiri dari beberapa anggota yang dipilih dari populasi dan tidak semua elemen

populasi menjadi sampel (Sekaran & Bougie, 2016).

Penarikan sampel pada penelitian ini menggunakan metode nonprobability
sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling. Metode nonprobability
sampling merupakan teknik yang tidak memberikan peluang atau kesempatan yang
sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Siyoto

& Sodik, 2015). Sedangkan teknik purposive sampling merupakan teknik yang
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bersifat khusus yang sesuai dengan tujuan penelitian agar dapat mencapai tujuan

dan mendapat permasalahan yang ada pada penelitian (Sugiyono, 2017).

Adapun kriteria yang harus dipenuhi populasi untuk dijadikan sampel adalah
konsumen pengguna provider Telkomsel prabayar. Karena jumlah populasi belum
diketahui jumlahnya, maka rumus yang digunakan dalam penelitian ini untuk
menentukan jumlah sampel dengan menggunakan rumus Cochran sebagai berikut:

Z’pq
n= o2

Keterangan:

N = Jumlah sampel yang diperlukan

Z = Harga dalam Kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96
P = Peluang benar 50%

g = Peluang salah 50%

e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error) digunakan 10%

_ (1,96)2.0,5.0,5
B 10%32

10,9604

"= 70,01

n = 96,04 = 96 responden

Dari hasil perhitungan rumus di atas maka diperoleh jumlah sampel yang
diperlukan peneliti sebesar 96 responden. Namun agar dalam proses perhitungan
statistik mendapatkan hasil yang maksimal maka jumlah sampel dalam penelitian
ini dibulatkan menjadi 100 responden dari pengguna provider Telkomsel prabayar
di Bandar Lampung. Peneliti akan menyebarkan kuesioner pada responden melalui
media social

seperti WhatsApp, Twitter, dan Instagram sebagai alat bantu untuk memudahkan

peneliti mendapatkan sampel yang dibutuhkan.
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3.4 Definisi Konseptual dan Operasional

Definisi konseptual merupakan batasan terhadap masalah-masalah variabel, yang

dijadikan pedoman dalam penelitian, sehingga tujuan dan arahnya tidak

menyimpang dan memudahkan peneliti mengoperasikan konsep dilapangan,

berikut ini merupakan

definisi konseptual pada penelitian ini:

a. Kualitas Produk
Menurut (Kotler & Amstrong, 2014) kualitas produk adalah bagaimana produk
tersebut memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secara fisik
maupun secara psikologis yang menunjukan pada atribut atau sifat-sifat yang
terdapat dalam suatu barang.

b. Harga
Menurut (Kotler & Keller, 2016) harga adalah sejumlah uang yang dibebankan
atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat-manfaat karena memiliki atas menggunakan produk atau jasa tersebut.

c. Citra Merek
Menurut (Kotler & Keller, 2016) citra merek adalah persepsi dan keyakinan
yang dipegang oleh konsumen, seperti yang dicerminkan asosiasi yang
tertanam dalam ingatan pelanggan yang selalu diingat pertama kali saat
mendengar slogan dan tertanam di benak konsumennya.

d. Kualitas Pelayanan
Menurut (Saputra & Ardani, 2020) kualitas pelayanan merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya
pemberian pelayanan public tersebut.

e. Keputusan pembelian
Menurut (Kotler & Keller, 2016) keputusan pembelian adalah proses integrasi
yang digunakan untuk mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi
dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih satu diantaranya. Keputusan

pembelian adalah sebuah pendekatan penyelesaian masalah pada kegiatan
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manusia untuk membeli suatu barang atau jasa dalam memenuhi keinginan dan

kebutuhannya.



Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel

38

Variabel

Definisi konseptual

Definisi operasional

Indikator

Item

(X1) Kualitas
produk

Kotler & Amstrong (2003)
kualitas produk adalah
bagaimana produk tersebut
memiliki nilai yang dapat
memuaskan konsumen
baik secara fisik maupun
secara psikologis yang
menunjukan pada atribut
atau sifat-sifat yang
terdapat dalam suatu
barang.

Kualitas produk adalah
totalitas fitur dan
karakteristik yang
ditawarkan Provider
Telkomsel untuk memenuhi
kebutuhan serta keinginan
konsumen.

1.

Kinerja

=

Provider Telkomsel menawarkan
jenis produk yang bermacam-
macam

2. Provider Telkomsel memberikan
layanan internet yang mengikuti
trend

2.

Fitur

1. Provider Telkomsel mempunyai
tampilan fisik produk yang
menarik

3.

Reliabilitas

1. Provider Telkomsel memberikan
kepuasan yang tinggi untuk
konsumen

2. Provider Telkomsel mempunyai
kelebihan dibanding produk lain
sejenis

4,

Konfirmasi

1. Provider Telkomsel terus
berkembang sesuai dengan
perkembangan model provider
lainnya

5.

Daya Tahan

1. Provider Telkomsel memiliki
jangka waktu yang panjang pada
masa tenggang produknya

2. Produk Telkomsel memiliki biaya
perbaikan yang relatif rendah

6.

Serviceabillity

1. Provider Telkomsel memiliki
pelayanan yang baik

2. Produk Telkomsel mudah
didapatkan di seluruh wilayah
Indonesia
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7. Estetika

. Provider Telkomsel dapat

digunakan oleh semua kalangan

. Provider Telkomsel memiliki nilai

estetika yang tinggi pada tiap
tampilan produknya

(X2) Harga

(Kotler & Keller, 2008)
harga adalah sejumlah
uang yang dibebankan atas
suatu produk atau jasa,
atau jumlah dari nilai yang
ditukar konsumen atas
manfaat-manfaat karena
memiliki atas
menggunakan produk

Harga adalah sejumlah uang
yang harus dibayar untuk
mendapatkan hak atas
penggunaan produk, yang
dapat mempengaruhi
konsumen untuk mengambil
keputusan dalam pembelian
suatu produk.

1. Keterjangkauan harga

. Harga yang ditawarkan terjangkau

2. Kesesuain harga dengan
kualitas

. Harga yang ditawarkan sesuai

dengan harapan terhadap kualitas
produk.

3. Daya saing harga

. Harga produk Telkomsel dapat

bersaing di pasar

4. Kesesuaian harga
dengan manfaat

. Harga sesuai dengan manfaat

konsumen pada saat menggunakan
provider Telkomsel

. Konsumen tidak merasa rugi

dengan harga yang ditawarkan

(X5) Citra Merek

Citra merek adalah
persepsi dan keyakinan
yang dipegang oleh
konsumen, seperti yang
dicerminkan oleh asosiasi
yang tertanam dalam
ingatan pelanggan yang
selalu diingat saat
mendengar slogan dan
tertanam di benak
konsumennya

(Kotler & Keller, 2009)

Citra merek merupakan
representasi dari persepsi
terhadap merek Telkomsel
yang mampu memenuhi
kebutuhan penggunanya
ketika konsumen
memutuskan untuk membeli
produk dari provider
Telkomsel.

1. Kemudahan dikenali
oleh konsumen

Konsumen dapat dengan mudah
mengenali produk Telkomsel

2. Memiliki model yang up
to date

. Telkomsel memberikan model

tampilan yang tidak ketinggalan
jaman

3. Dapat digunakan dengan
baik dan bermanfaat

Pelanggan mengetahui bahwa
provider Telkomsel dapat
digunakan dengan baik

4. Akrab di benak
konsumen

. Konsumen memiliki citra positif

terhadap produk Telkomsel yang
disediakan oleh perusahaan

(X4) Kualitas
Pelayanan

Kualitas pelayanan
merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan

Kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang
diharapkan dan

1. Tangible (berwujud)

Telkomsel menyediakan fasilitas
gerai yang mudah dicapai
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dengan produk, jasa,
manusia, proses dan
lingkungan dimana
penilaian kualitasnya
ditentukan pada saat
terjadinya pemberian
pelayanan public tersebut.
(Ibrahim, 2011).

pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan
pelanggan dan menciptakan
kesan yang baik di benak
pelanggan.

Reliability (kehandalan)

1. Produk Telkomsel memberikan

kesesuaian antara produk yang
ditawarkan dengan hasil testimoni
pengguna Telkomsel

Responsiviness
(ketanggapan)

Pihak Telkomsel memberikan
pelayanan yang cepat
(responsible)

Assurance (jaminan dan
kepastian)

Pihak Telkomsel memberikan
pelayanan yang baik sehingga
menciptakan kepercayaan di
benak konsumen

Emphaty (perhatian)

. Pelayanan yang ada di gerai

Telkomsel mampu memberikan
kenyamanan untuk konsumen

. Keramahan dalam pelayanan yang

diberikan membuat konsumen
tertarik membeli produk

(Y) Keputusan
Pembelian

Keputusan pembelian
adalah proses integrasi
yang digunakan untuk
mengkombinasikan
pengetahuan untuk
mengevaluasi dua atau
lebih perilaku alternatif
dan memilih satu di
antaranya. Keputusan
pembelian adalah sebuah
pendekatan penyelesaian
masalah pada kegiatan
manusia untuk membeli

Keputusan pembelian yang
akan dilakukan oleh
konsumen merupakan hasil
dari proses yang telah atau
sedang berlangsung melalui
berbagai macam
pertimbangan dari kualitas
produk, harga, citra merek
dan kualitas pelayanan yang
telah dilakukan sebelumnya
oleh konsumen.

Kemantapan membeli

. Konsumen yakin sudah

mengambil keputusan yang tepat
disaat membeli produk provider
Telkomsel

. Harga yang dikeluarkan oleh

konsumen sesuai dengan kualitas
yang diperoleh dari provider
Telkomsel

. Pertimbangan dalam

memilih

Konsumen memutuskan membeli
produk Telkomsel karena terdapat
banyak pilihan tipe produk
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suatu barang atau jasa
dalam memenuhi
keinginan dan
kebutuhannya. (Kotler &
Keller, 2009)

3. Kesesuaian atribut
keinginan dan kebutuhan

1. Konsumen memutuskan membeli
kuota internet provider Telkomsel
untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhan

Sumber: Data diolah, 2022.
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35 Sumber Data

3.5.1 Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti untuk
tujuan tertentu dari penelitian (Sekaran & Bougie, 2016). Untuk mendapatkan data
primer, peneliti harus melakukan secara langsung dan teknik yang dapat digunakan
peneliti untuk mengumpulkan data primer antara lain observasi, wawancara, diskusi
terfokus dan penyebaran kuesioner. Data primer dari penelitian ini diperoleh dari
kuesioner yang disebarkan kepada responden, yaitu pengguna Telkomsel Prabayar

di Bandar Lampung.

3.5.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung dari objek yang
diteliti. Menurut (Sekaran & Bougie, 2016) data Sekunder adalah data yang telah
dikumpulkan oleh peneliti untuk penelitian pustaka. Contoh data sekunder seperti
buku pemasaran, buku perilaku konsumen dan data penunjang lainnya. Jurnal
penelitian tentang bauran pemasaran dan keputusan pembelian konsumen, serta

data-data yang diperoleh dari internet yang telah diketahui sumbernya.

3.6  Teknik Pengumpulan Data

3.6.1 Kuesioner

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data kuesioner
untuk sampel yang telah dipilih. Menurut Sugiyono (2017) kuesioner merupakan
teknik pengumpulan data dengan cara memberikan pertanyaan atau pernyataan

kepada responden yang nantinya akan dijawab oleh responden yang dituju.
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Biasanya kuesioner digunakan untuk jumlah responden yang relatif luas dan
bersifat general dan metode pengumpulan datanya berbentuk pertanyaan yang telah

disusun secara sistematis oleh peneliti.

Setiap variabel akan diukur menggunakan skala likert, dimana gunanya untuk
mengukur tingkat kesetujuan dan ketidaksetujuan seseorang terhadap suatu rencana
dan melihat berhasil tidaknya pengukuran tersebut dengan menggunakan skor.
Dalam melaksanakan metode penelitian ini, peneliti melakukan penyebaran
kuesioner secara online dengan menggunakan google form, yang disebar melalui
media sosial seperti whatsapp dan Instagram. Penyebaran kuesioner dilakukan
sejak tanggal 18 Juli sampai 30 Agustus 2022 dengan artian jangka waktunya
kurang lebih 1-2bulan, kuesioner ini ditujukkan kepada pengguna provider

Telkomsel Prabayar di Bandar Lampung.

3.6.2 Studi Pustaka

Studi pustaka merupakan kumpulan sumber atau data informasi yang didapat
melalui literatur, jurnal, situs internet, yang berhubungan dengan penelitian. Teknik
ini digunakan sebagai landasan teori yang dapat digunakan untuk menentukan
variabel yang diukur dan dapat menganalisis hasil-hasil dari penelitian sebelumnya.

3.7  Skala Pengukuran Variabel

Skala pengukuran variabel merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan
untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga
alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data
kuantitatif (Sugiyono, 2017). Pertanyaan dalam kuesioner dibuat dengan
menggunakan skala 1-5 untuk mewakili pendapat dari responden, nilai untuk skala

tersebut yaitu:
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Tabel 3.2 Instrumen Skala Likert

Alternatif Jawaban Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju
Netral
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

Sumber: Sugiyono, 2017.

RINW|>~

Dalam penelitian ini penulis menggunakan pengukuran skala likert, adapun
menurut (Sekaran & Bougie, 2016) menjelaskan skala likert adalah skala yang
dirancang untuk menguji seberapa kuat respon setuju dengan suatu pernyataan.
Dalam mengumpulkan data peneliti menggunakan metode pengumpulan data
berupa angket (kuesioner) untuk mengumpulkan data yang akan dibagikan kepada

responden.

3.8 Teknik Pengujian Instrumen

Sebelum melakukan pengujian sesungguhnya, kuesioner harus diuji terlebih dahulu
agar nantinya diharapkan dapat diketahui kelayakan dari instrumen yang digunakan
untuk mengumpulkan data responden. Terdapat dua jenis teknik pengujian

instrumen pada penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

3.8.1 Uji Validitas

Validitas merupakan salah satu instrumen yang memakai aspek kecermatan dalam
pengukuran. Suatu uji dapat dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data
yang terkumpul dengan data asli yang ada pada objek yang sedang diteliti.
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data
pada saat pengukuran tersebut sesuai dengan data yang berlaku. Valid berarti
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur
(Sugiyono 2017). Untuk melakukan uji validitas pada penelitian ini bisa dilakukan

dengan menggunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut:



r

nExy)-E0Ey)

I xZ-in Yy - y)?

Keterangan:

Ixy : koefisien validitas

n : Banyaknya subjek

X : Nilai pembanding

y : Nilai dari yang akan dicari validitasnya

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut:
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1. Instrumen tersebut bisa dikatakan valid apabila validitas tinggi yaitu

korelasi r hitung > r tabel.

2. Instrumen tersebut dikatakan tidak valid apabila r hitung < r tabel.

Uji validitas pada penelitian ini dihitung dengan menggunakan bantuan aplikasi

program SPSS 26.0 yaitu dengan cara teknik menguji setiap item pertanyaan dari

masing-masing variabel yang ditentukan. Pengujian ini dilakukan kepada 30

responden. Pada penelitian ini, nilai riapel adalah sebesar 0,361 dimana apabila nilai

rhiung Melebihi nilai tersebut maka data dapat dikatakan valid. Berikut hasil

perhitungan hasil uji validitas:

Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas

X1 Rhitung Rtabel Keterangan
(Kualitas Produk)
X1.1 0,623
X1.2 0,635
X1.3 0,735
X1.4 0,566
X1.5 0,757
X1.6 0,779 0,361 Valid
X1.7 0,421
X1.8 0,599
X1.9 0,754
X1.10 0,634
X1.11 0,596
X1.12 0,710
X2 Rhitung Rtabel Keterangan
(Harga)
X2.1 0,710
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X2.2 0,522
X2.3 0,651
X2.4 0,667 0,361 Valid
X2.5 0,696
X2.6 0,760
X3 Rhitung Rtabel Keterangan
(Citra Merek)
X3.1 0,581
X3.2 0,853
X3.3 0,712 0,361 Valid
X3.4 0,700
X4 Rhitung Rtabel Keterangan
(Kualitas
Pelayanan)
X4.1 0,589
X4.2 0,605
X4.3 0,834
X4.4 0911 0,361 Valid
X4.5 0,840
X4.6 0,756
Y Rhitung Rtabel Keterangan
(Keputusan
Pembelian)
Y1 0,772
Y2 0,844
Y3 0,826 0,361 Valid
Y4 0,844

Sumber: Data diolah, 2022.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 3.3 diatas, dapat dilihat bahwa nilai rhitung

lebih besar dari rwber yang dapat disimpulkan bahwa instrumen pengujian pada

penelitian ini dinyatakan valid.

3.8.2 Uji Reliabilitas

Hasil penelitian yang reliabel adalah jika terdapat kesamaan data dalam waktu yang

berbeda sehingga dapat dikatakan konsisten meskipun data tersebut diuji secara

berulang-ulang (Sugiyono 2017). Reliabilitas instrumen merupakan syarat untuk

pengujian validitas instrumen (Sugiyono 2017). Pengujian reliabilitas dalam

penelitian ini dilakukan dengan menghitung besarnya nilai Cronbach’s Alpha

instrumen dari masing-masing variabel yang diuji dengan menggunakan program
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SPSS 26.0. Apabila nilai pada rumus Cronbach ’s Coefficient Alpha lebih besar dari
0,60 maka jawaban dari para responden pada kuesioner sebagai alat pengukur

dinilai reliabel. Adapun rumus untuk uji reliabilitas sebagai berikut:

5

Keterangan:
ra : Reliabilitas instrumen
k : Banyaknya butir pertanyaan

Yo :Jumlah varian butir atau item

V2  :Varian total

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha

dan alat bantu SPSS. Berikut ini merupakan hasil uji reliabilitas pada penelitian ini:

Tabel 3.4 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Produk 870 Reliabel
Harga 745 Reliabel
Citra Merek 668 Reliabel
Kualitas Pelayanan 850 Reliabel
Keputusan Pembelian 831 Reliabel

Sumber: Data diolah, 2022.

3.9 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah data dari
seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Teknik analisis data dalam
penelitian kuantitatif menggunakan statistik populasinya (Siyoto & Sodik, 2015)
Terdapat dua macam statistik yang digunakan untuk menganalisis data penelitian,
yaitu statistik deskriptif dan statistik inferensial, berikut ini merupakan penjelasan

dari teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini:
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3.9.1 Analisis Statistik Deskriptif

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk
umum atau generalisasi (Sugiyono, 2017). Uji Asumsi Klasik Uji asumsi klasik
adalah persyaratan statistic yang harus dipenuhi pada analisis regresi linear
berganda, Ghozali (2016) menyebutkan bahwa untuk mendapatkan model regresi

yang baik harus terbebas dari penyimpangan data.

3.9.2 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah sebuah syarat statistik yang harus dipenuhi pada saat
sebelum melakukan analisis regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS
untuk menguji hipotesis penelitian.

1. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah nilai rasional yang dihasilkan dari
regresi terditribusi secara normal atau tidak. Pengujian normalitas dapat dilakukan
dengan menggunakan uji Kolmogorovsmirnov test salah satu pengujian normalitas
yang banyak dipakai. Jika tingkat signifikan probabilitas > 0,05 maka data
penelitian berdistribusi normal (Ghozali, 2016). Berikut ini hipotesis yang
digunakan untuk melakukan uji normalitas:

Ho: nilai probabilitas > 5%, maka berdistribusi dengan normal.

H1: nilai probabilitas < 5% maka tidak berdistribusi dengan normal.

2. Uji Multikolinearitas

Sekaran & Bougie (2016) menyebutkan bahwa uji multikolinearitas merupakan
fenomena statistik yang sering dijumpai pada lebih dari satu variabel bebas dalam
model regresi berganda sangat berhubungan. Untuk itu, pada saat menguji adanya

multikolinearitas menurut (Ghozali, 2018) nilai variance inflation factor (VIF) dan
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nilai tolerance. Jika VIF < 10 dan tolerance > 0,1 maka tidak terjadi
multikolinearitas, tetapi jika VIF > 10 dan tolerance > 0,1 maka terjadi
multikolinearitas.

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain bersifat tetap, maka
disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas (Ghozali,
2016). Model regresi yang baik adalah homoskedastisitas atau tidak terjadi

heteroskedastisitas.

3.9.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda merupakan pengembangan dari model regresi
sederhana yang jumlah variabel bebasnya lebih dari satu. Penelitian ini dirancang
untuk meneliti variabel-variabel independen terhadap variabel dependen. Analisis
regresi linear berganda bertujuan untuk menggambarkan besarnya pengaruh dari
variabel independen terhadap variabel dependen (Priyatno, 2014). Model
persamaan analisis regresi linear berganda adalah sebagai berikut:

Y=a+PB1 Xa+p2Xo+P3Xz+PsXa+e

Keterangan:
Y : Keputusan Pembelian
o : Konstanta

B1 B2 B3 P2 : Koefisiensi regresi dari masing-masing variabel independen

X1 : Kualitas Produk

X2 : Harga
X3 : Citra Merek
Xa : Kualitas Pelayanan

e : Margin of error
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3.9.4 Uji Hipotesis

Uji hipotesis digunakan sebagai salah satu cara untuk mengetahui dugaan
sementara dari sebuah rumusan masalah pada penelitian ini. Uji hipotesis yang

digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Uji t (Parsial)

Uji t dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai t dengan nilai yang lain
dan bertujuan untuk mengetahui hubungan yang signifikan dari masing-masing
variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Uji ini digunakan untuk mengetahui
apakah dalam model regresi variabel independen yaitu kualitas produk (X1), harga
(X2), dan citra merek (X3) dan kualitas pelayanan (X4) secara parsial berpengaruh
terhadap variabel dependen yaitu keputusan pembelian (YY) pada tingkat signifikan

yaitu 5%. Adapun dasar dalam pengujian yaitu sebagai berikut:

1) Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak.
2) Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Berdasarkan keterangan diatas, maka dapat diketahui variabel independen mana

yang mempunyai pengaruh paling signifikan yang mempengaruhi variabel

dependen. Adapun rumus thitung menurut Sugiyono, (2017) sebagai berikut:

rvn-—2
t =
1—12
Keterangan:
t : Statistik t dengan derajat bebas n-1
n : Banyaknya observasi atau pengamatan
r? . Koefisien korelasi ganda

2. Uji F (Simultan)
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan perbandingan apakah semua variabel

bebas dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama



o1

(simultan) terhadap variabel terikat yaitu dengan membandingkan F antara Fhitung

dengan Franel. Adapun rumusnya sebagai berikut:

. R?/k
F= (1—R2)/(n—k—1))
Keterangan:
R? : Koefisien korelasi ganda
k : Jumlah variabel independen (bebas)
n : Jumlah sampel

3. Uji R? (Koefisien Determinasi)

Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui persentase variasi

variabel bebas yang digunakan dalam model mampu menjelaskan variasi variabel

terikat (secara parsial). Koefisien determinasi (R?) adalah suatu nilai yang

menunjukkan besarnya perubahan yang terjadi diakibatkan oleh variabel lainnya.

Koefisien determinasi (R?) dinyatakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan

model independen dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien

determinasi (R?) ditunjukan oleh angka R- square dalam model summary yang

dihasilkan oleh program. Nilai R? adalah diantara 0 dan 1 (Ghozali, 2016).

Nilai adjusted terkecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam

menjelaskan variabel dependen amat terbatas. Sedangkan pedoman dalam melihat

seberapa besar nilai R atau korelasi antar variabel independen dengan variabel

dependen yang dihasilkan nantinya, dapat dilihat pada tabel 3.5 berikut:

Tabel 3.5 Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisien

Tingkat Hubungan

Antara 0.00 — 0.199 Sangat Rendah
Antara 0.20 — 0.399 Rendah
Antara 0.40 — 0.599 Sedang
Antara 0.60 — 0.799 Kuat

Antara 0.80 — 1.000

Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono, (2017).
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V. SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas produk, harga, citra merek, dan

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen pelanggan

Telkomsel prabayar di Bandar Lampung, maka hasil penelitiannya ialah sebagai
berikut:

1. Variabel kualitas produk (X1) memiliki nilai koefisien linear berganda yang

3.

bernilai positif sebesar 0,234 selain itu secara parsial berpengaruh sebesar
23,7%. Artinya variabel kualitas produk yang diberikan pihak Telkomsel
mampu membuat konsumen memutuskan untuk melakukan pembelian pada
produk Telkomsel prabayar. Respon positif tertinggi terdapat pada indikator
kinerja yang merupakan bentuk mutu produk yang baik yang diberikan oleh
pihak Telkomsel di Bandar Lampung

Variabel harga (X2) memiliki nilai koefisien linear berganda yang bernilai
positif sebesar 0,259 selain itu secara parsial berpengaruh sebesar 43,8%
terhadap keputusan pembelian. Respon positif tertinggi terdapat pada
indikator kesesuaian harga dan manfaat, yang artinya harga yang diberikan
oleh pihak Telkomsel Bandar Lampung dinilai sesuai dengan produk yang
diberikan, selain itu harga produk Telkomsel menyesuaikan produk yang
bermacam-macam sehingga dalam hal ini pihak Telkomsel mampu
meringankan permasalahan nominal harga dengan adanya pilihan fitur yang
disediakan agar konsumen dapat memilih produk yang sesuai dengan
kebutuhannya.

Variabel citra merek (X3) memiliki nilai regresi linear berganda yang
bernilai positif sebesar 0,180 selain itu secara parsial berpengaruh sebesar

15,3% terhadap keputusan pembelian. Respon positif tertinggi terdapat pada
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indikator kinerja. Dalam hal ini artinya pihak Telkomsel cukup berhasil
memberikan pencapaian yang baik yang dapat dilihat dari menyebarnya
jaringan Telkomsel sampai ke pelosok wilayah di Indonesia khusushya
Bandar Lampung sehingga akan menciptakan citra merek yang baik dimata

konsumen.

. Variabel kualitas pelayanan (X4) memiliki nilai regresi linear berganda

yang bernilai positif sebesar 0,254 selain itu secara parsial berpengaruh
sebesar 35,6% terhadap keputusan pembelian. Respon positif tertinggi
terdapat pada indikator reliability (kehandalan). Pada penelitian ini
responden menilai bahwa pihak Telkomsel mampu memberikan kualitas
pelayanan yang sesuai dan efektif sehingga informasi yang dibutuhkan

dapat didapatkan secara cepat dan jelas.

. Variabel keputusan pembelian (Y) memiliki nilai konstanta sebesar 3,245

yang berarti jika variabel independen memiliki 0 maka nilai dari variabel
dependennya sebesar 3,245 atau tetap memiliki pengaruh karena nilai
konstanta diatas 0,05. Selain itu, pada penelitian ini keputusan
pembeliannya dipengaruhi oleh variabel kualitas produk, harga, citra merek,
dan juga kualitas pelayanan sebesar 53,4%. Angka tersebut memiliki arti
persentase nilai pengaruh variabel kualitas produk, harga, citra merek, dan
kualitas pelayanan secara simultan terhadap keputusan pembelian bersifat
kuat. Sedangkan 46,6% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

diteliti pada penelitian ini.

Saran

1. Saran Teoritis

Saran teoritis pada penelitian ini ialah diharapkan dapat memberikan dan
menambah wawasan untuk pembaca dan peneliti selanjutnya pada saat
memecahkan masalah yang berkaitan dengan variabel dan studi penelitian,
bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat lebih mengembangkan penelitian

sejenis dengan variabel lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian.
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Pada penelitian selanjutnya peneliti juga dapat mengganti metode penelitian
yang dipakai dan jenis penelitian yang dipilih sehingga berkemungkinan untuk
dapat menghasilkan informasi terbaru yang lebih terbuka dan luas agar dapat
mencari tahu keputusan pembelian konsumen yang lebih kompleks pada saat

memilih produk.

. Saran Praktis

Pada penelitian ini, disarankan kepada pihak Telkomsel Bandar Lampung agar
tetap menjaga kualitas produk, citra merek, dan kualitas pelayanan dengan
pelayanan yang maksimal sehingga konsumen dapat dengan puas merasakan
manfaat yang didapatkan dari penggunaan produk. Selain itu, disarankan pada
pihak Telkomsel untuk memberikan promo atau diskon harga secara berkala
pada produk Telkomsel untuk menarik perhatian konsumen sehingga dapat
memunculkan keloyalan terhadap produk Telkomsel sehingga menciptakan
keputusan pembelian kembali dimasa yang akan datang.
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