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ABSTRAK

Keputusan pembelian merupakan seleksi terhadap dua pilihan alternatif
atau lebih konsumen pada pembelian. Setiap hari konsumen mengambil berbagai
keputusan mengenai setigp aspek kehidupan sehari-hari. Jika konsumen
mempunyai pilihan antara melakukan pembelian dan tidak melakukan pembelian
atau pilihan menggunakan waktu, maka konsumen tersebut berada dalam posis
untuk mengambil keputusan. Keputusan konsumen dapat dipengaruhi oleh
beberapa variabel, dalam penelitian ini dianaisis melalui kualitas pelayanan, citra
merek, kepercayaan dan perseps harga. Tujuan penelitian ini adalah
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, kepercayaan dan
perseps harga terhadap keputusan pembelian.

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan transaksi
pada bengkel las “Sinar Baru’, J. A. Yani 14, Jepara, Jawa Tengah. Sampel
dalam penelitian ini adalah 100 konsumen. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini dilakukan dengan teknik Purposive Sampling. Jenis datanya adalah
primer. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi berganda dengan sebelumnya diuji dengan uji instrumen
dan uji asumsi klasik.

Hasil analisis dengan menggunakan regres berganda menunjukkan bahwa
. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Citra merek
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Kepercayaan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian. Persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

KataKunci : Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan, Perseps
Harga, Keputusan Pembelian



ABSTRACT

Purchasing decisions is the selection of two or more alternative choices of
consumers in the purchase. Every day consumers make decisions about every
aspect of daily life. If consumers have a choice between making a purchase and
do not make a purchase or option to use the time, the consumer isin a position to
take a decision. Consumer decisions can be influenced by several variables, in
this study is analyzed through service quality, brand image, trust and perception
of price. The purpose of this study was to analyze the influence of service quality,
brand image, trust and perception of price on purchase decisions.

.The population in this study is a consumer transaction at the workshop
"Snar Baru", JI. A. Yani 14, Jepara, Central Java. The sample in this study was
100 consumers. The sampling technique in this study was done by using purposive
sampling. Is the primary data type. Methods of data collection using the
questionnaire. The analysis technique used is multiple regression with previously
tested with instruments and classical assumption.

The results using multiple regression analysis showed that : Service
guality influence on purchase decisions. Brand image influence on purchase
decisions. Trust influence on e purchase decision. Perception of Price influence
the purchase decision.

Keywords : Service Quality, Brand Image, Trust, Perception of Price,
Purchase Decision
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BAB |

PENDAHUL UAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Persaingan dalam bisnis jasa pengelasan relatif ketat, karena bisnis
dibidang ini menjanjikan keuntungan yang maksimal. Oleh karena itu, saat ini
banyak ditemui usaha dibidang pengelasan, di kota-kota besar tidak terkecuali di
pedesaan. Pengerjaan di bidang pengelasan membutuhkan pengalaman,
ketrampilan, ketelitian dan membutuhkan kehati-hatian bagi pekerja untuk
melaksanakan pengelasan. Di samping itu, pekerja harus memperhatikan
kesdlamatan dirinya maupun lingkungannya, karena berkaitan dengan
pembakaran besi dengan api.

Jepara merupakan bagian dari Provins Jawa Tengah yang saat ini sedang
mengalami perkembangan dalam ha pembangunan, baik jalan, gedung dan
kepemilikan mobil dan benda-benda lainnya yang terbuat dari besi. Oleh karena
itu adanya peluang bisnis yang menjanjikan tersebut berdampak pada banyaknya
orang yang melakukan usaha di bidang pengel asan.

Salah satu bengkel las di Jepara adalah “Sinar Baru”, J. A. Yani 14,
Jepara, Jawa Tengah. Bengkel ini didirikan oleh Tirto Budianto tahun 1980. Jenis
pengerjaan yang diberikan adalah pengerjaan pagar, pintu, tralis, kanopy, railing,
pintu lipat, konstruksi besi bagja dan atap dan stainless. Bengkel ini mempunyai
karyawan sebanyak 21 orang yang tugasnya bervariasi tergantung bidang keahlian

masing-masing. Jam kerjamulai jam 08.00 — 17.00 WIB.



Bengkel las “Sinar Baru” mempunyai pesaing lain seperti bengkel las Jaya
Mandiri, J. Pemuda, Barokah Maju, JI. Dr. Cipto, Lebak Makmur, J. Pahlawan,
Anda, J. Letkol. Sugiyono, MitraUnggul, J. A. Yani, Jepara. Dengan persaingan
yang ketat tersebut, maka keputusan konsumen untuk mengelas barangnya
menjadi bervariasi, sehingga berdampak jumlah pelanggan dan pendapatan
bengkel las*“ Sinar Baru”, Jepara menjadi menurun.

Berdasarkan data, jumlah pelanggan dan pendapatan bengkel las “Sinar
Baru”, Jepara tahun 2014 adalah sebagai berikut :

Tabel 1.1
Pelanggan dan Pendapatan Bengkel Las
"Sinar Baru" Jepara

Tahun 2014

Bulan Pelanggan Pendapatan

Jumlah | Kenaikan Jumlah Kenaikan
Jan 18 120.567.000

Feb 15 -16,67 118.889.500 -1,39
Mrt 22 46,67 125.650.000 5,69
Apr 27 22,73 135.700.000 8,00
Mei 20 -25,93 123.780.000 -8,78
Jun 29 45,00 140.345.500 13,38
Jul 26 -10,34 132.832.000 -5,35
Ags 24 -7,69 128.450.000 -3,30
Sep 23 -4,17 120.100.000 -6,50
Okt 22 -4,35 114.564.200 -4,61
Nov 20 -9,09 112.598.500 -1,72
Des 19 -5,00 109.506.500 -2,75
Jumlah 265 31,16 | 1.482.983.200 -7,33
Rata-Rata 22 2,83 123.581.933 -0,67

Sumber : Bengkel Las "Sinar Baru", 2015

Tabe 1.1 menunjukkan bahwa, jJumlah pelanggan dan pendapatan bengkel
las “Sinar Baru”, Jepara pada tahun 2014 mengalami penurunan pada 6 bulan
terakhir. Hal ini bedampak pada jumlah pendapatan yang menurun rata-rata

0,67%. Penurunan tersebut disebabkan karena keputusan konsumen untuk



melakukan pembelian juga rendah. Ini menunjukkan bahwa keputusan konsumen
untuk pengerjaan pagar, pintu, tralis, kanopy, railing, pintu lipat, konstruks besi
baja dan atap dan stainless oleh bengkel las*” Sinar Baru”, Jepararelatif sedikit.

Keputusan pembelian merupakan seleksi terhadap dua pilihan alternatif
atau lebih konsumen pada pembelian (Schiffman dan Kanuk,2008:485). Setiap
hari konsumen mengambil berbagai keputusan mengenai setiap aspek kehidupan
sehari-hari. Tetapi, kadang mengambil keputusan ini tanpa memikirkan
bagai mana mengambil keputusan dan apa yang terlibat dalam proses pengambilan
keputusan ini. Pilihan alternatif harus tersedia bagi seseorang ketika mengambil
keputusan (Schiffman dan Kanuk,2008:4385).

Jika konsumen mempunyai pilihan antara melakukan pembelian dan tidak
mel akukan pembelian atau pilihan menggunakan waktu, maka konsumen tersebut
berada dalam posisi untuk mengambil keputusan. Sebaliknya, jika konsumen
tidak mempunyai aternatif untuk memilih dan benar-benar terpaksa melakukan
pembelian tertentu atau mengambil tindakan tertentu, maka keadaan satu-satunya
tanpa pilihan lain ini bukanlah suatu keputusan (Schiffman dan Kanuk,2008:4385).

Bagi konsumen, kebebasan sering diungkapkan dengan sangat beragamnya
pilihan produk. Jadi, hampir selalu ada pilihan, maka hampir selalu pula ada
kesempatan bagi para konsumen untuk mengambil keputusan. Selain itu, riset
konsumen eksperimental mengungkapkan bahwa menyediakan pilihan bagi
konsumen ketika sesungguhnya tidak ada satu pun pilihan dapat dijadikan strategi
bisnis yang tepat, strategi tersebut dapat meningkatkan penjualan dengan jumlah

sangat besar (Schiffman dan Kanuk,2008:486).



Banyak faktor dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Sukotjo dan
Radix (2010), Maima dan Widiyanto (2012), Nasir dan Tata (2013), Rosyid, et all
(2013), Siow (2013) dan Wijaya (2013), kualitas pelayanan, citra merek,
kepercayaan dan persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Penelitian ini bermaksud meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan, citra
merek, kepercayaan dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian

Kualitas pelayanan merupakan besarnya perbedaan antara harapan atau
keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka (Laksana, 2008:88). Kualitas
pelayanan sangat tergantung dari kemampuan pegawa dalam memberikan
pelayanan, hal ini memberikan gambaran bahwa kualitas pelayanan meliputi
pegawai yang memberikan pelayanan kepada konsumen. Hubungan internal
antara pegawai dengan konsumen akan memberikan pengaruh yang sangat kuat
terhadap persepsi kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan
pegawai sangat mempengaruhi terhadap persepsi konsumen dalam menilai
kualitas pelayanan (Laksana,2008:95). Sebelum konsumen membeli suatu jasa,
konsumen memiliki harapan tentang kualitas jasa yang didasarkan pada
kebutuhan-kebutuhan pribadi, pengalaman sebelumnya, rekomendasi dari mulut
ke mulut, dan iklan penyedia jasa. Setelah membeli dan menggunakan jasa
tersebut, konsumen membandingkan kualitas yang diharapkan dengan apa yang
benar-benar  diterima (Lovelock dan Wright,2007:96). Semakin baik
pelayanannya, maka semakin tinggi keputusan konsumen untuk melakukan

pembelian.



Citra merek merupakan segala hal yang terkait dengan merek yang ada di
benak konsumen atau kesan konsumen tentang suatu merek (Suryani,2013:86).
Citra merek mempunyai peran besar dalam mempengaruhi pengambilan
keputusan konsumen. Ketika konsumen tidak mempunyai informasi yang lengkap
tentang produk, maka konsumen akan menggunakan citra merek sebagai dasar
memilih produk (Suryani,2013:85). Citra merek merupakan persepsi konsumen
terhadap merek secara menyeluruh ini dibentuk oleh informasi yang diterima dan
pengalaman konsumen atas merek tersebut. Apa yang muncul ketika konsumen
ditanya tentang citra suatu merek, maka konsumen akan mengungkapkan kesan
dan keyakinannya terhadap merek tertentu (Suryani,2013:86). Citra merek yang
positif berdampak pada keputusan konsumen untuk melakukan pembelian.

Kepercayaan merupakan keyakinan seseorang terhadap nilai-nilai tertentu
yang akan mempengaruhi perilakunya (Peter dan Olson,2013:136). Kepercayaan
merupakan hal yang penting karena membantu mengatur kompleksitas, membantu
mengembangkan kapasitas aksi, meningkatkan kolaborasi dan meningkatkan
kemampuan pembelgjaran organisasi (Siow,2013:1071). Dimensi kepercayaan
diartikan sebagai dimensi hubungan bisnis yang menentukan tingkat dimana
orang merasa dapat bergantung pada integritas janji yang ditawarkan oleh orang
lain. Perusahaan yang memiliki reputasi yang baik yaitu yang iklan-iklannya
cenderung dipercaya oleh audiens, masyarakat cenderung lebih mudah menerima
merek perusahaan, demikian pulalogo perusahaan juga lebih mudah dikenali, dan
pada gilirannya konsumen menjadi akan melakukan pembelian suatu produk.

(Maimadan Widiyanto,2012:2).



Persepsi harga merupakan segala sesuatu yang diberikan oleh pelanggan
untuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran pemasaran
perusahaan (Cannon,et al, 2008:176). Persepsi harga berperan sebagai penentu
utama pilihan pembeli, karena konsumen akan memutuskan apakah persepsi harga
suatu produk sudah tepat atau belum. Keputusan penetapan persepsi harga,
haruslah berorientasi pada pembeli. Ketika konsumen membeli suatu produk,
mereka menukar suatu nilai (persepsi harga) untuk mendapatkan suatu nilai
lainnya (manfaat karena memiliki atau menggunakan produk). Jika pelanggan
menganggap bahwa persepsi harga lebih tinggi dari nilai produk, maka tidak akan
membeli produk. Jika konsumen menganggap persepsi harga berada di bawah
nilai produk, maka akan membelinya.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas maka
dapat digukan sebuah penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN, CITRA MEREK, KEPERCAYAAN DAN PERSEPSI
HARGA TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN JASA BENGKEL LAS

SINAR BARU DI JEPARA”

12. Rumusan Masalah

Keputusan pembelian konsumen dapat dipengaruhi oleh banyak faktor
seperti kualitas pelayanan, citra merek, kepercayaan dan persepsi harga. Salah
satu keputusan pembelian yang dilakukan konsumen adalah pembelian pada

bengkel las.



Saat ini jumlah pelanggan dan pendapatan bengkel las “Sinar Baru”,

Jepara pada tahun 2014 mengalami penurunan pada 6 bulan terakhir dengan

jumlah penurunan pendapatan rata-rata sebesar 0,67%. Ha ini menunjukkan

bahwa keputusan pembelian konsumen bengkel las “Sinar Baru”, Jepara juga

turun. Berdasarkan permasalahan di atas, maka pertanyaan penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1

13.

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa
bengkel las Sinar Baru Di Jepara?

Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian jasa bengkel
las Sinar Baru Di Jepara?

Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian jasa bengkel
las Sinar Baru Di Jepara?

Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian jasa

bengkel las Sinar Baru Di Jepara?

Tujuan dan Manfaat Pen€litian

1.3.1. Tujuan Pendlitian

Berdasarkan judul penelitian ini tujuan penelitian ini adalah
Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian jasa bengkel las Sinar Baru Di Jepara.
Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian jasa

bengkel las Sinar Baru Di Jepara.



3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian jasa
bengkel las Sinar Baru Di Jepara.
4. Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian

jasabengkel las Sinar Baru Di Jepara.

1.3.2. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diharapkan dalam penelitian ini adalah
1. Memberikan masukan dalam mengembangkan usahanya dan membantu
mengembangkan strategi menghadapi persaingan.
2. Penditian ini dapat dijadikan informasi tambahan dalam mempelgjari

keputusan pembelian.

14. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan skripsi ini adalah

BAB | Pendahuluan
Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian dan kegunaan penelitian serta sistematika
penulisan.

BAB Il  Tinjauan Pustaka
Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang
menjelaskan dasar-dasar teori, penelitian terdahulu, kerangka
pemikiran dan hubungan antar variabel dan hipotesis

BAB Il Metodologi Penelitian



BAB IV

BAB V

Pada bab ini dijelaskan mengenai jenis penelitian, populasi dan
sanpel, sumber data, metode pengumpulan data, dan analisis data.
Hasil dan Pembahasan

Berisi deskripsi tentang obyek penelitian, anaisis data dan
pembahasan

Penutup

Beris tentang simpulan dan saran.



