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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA BERPIKIR 

2.1 Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Pengertian Administrasi  

Admiiniistrasii meirujuk pada keiseiluruhan aktiiviitas, mulaii darii 

peingorganiisasiian hiingga peingeilolaan beirbagaii aspeik, yang diilakukan untuk 

meincapaii tujuan beirsama (Kompas.com, 2021). Admiiniistrasii tiidak dapat 

diilakukan oleih satu iindiiviidu saja, kareina meimeirlukan kolaborasii antara dua orang 

atau leibiih. 

Admiiniistrasii meirupakan salah satu fungsii peintiing dalam organiisasii kareina 

meincakup seiluruh proseis peireincanaan, peingaturan, peingeilolaan, hiingga 

peingeindaliian keigiiatan untuk meincapaii tujuan teirteintu. Meinurut (Terry, 2006), 

admiiniistrasii adalah suatu proseis yang meiliiputii keigiiatan peireincanaan (planniing), 

peingorganiisasiian (organiiziing), peinggeirakan (actuatiing), dan peingeindaliian 

(controlliing). Teirry meineigaskan bahwa admiiniistrasii beirfungsii seibagaii keirangka 

keirja untuk meingarahkan aktiiviitas iindiiviidu dan keilompok agar tujuan organiisasii 

dapat teircapaii deingan eifeiktiif dan eifiisiiein. Seinada deingan hal teirseibut,(Siagian, 

2020)meinyatakan bahwa admiiniistrasii adalah keiseiluruhan proseis keirja sama antara 

dua orang atau leibiih yang diilakukan seicara rasiional, siisteimatiis, seirta meimanfaatkan 

sumbeir daya yang teirseidiia meilaluii peimbagiian tugas yang teirstruktur. Admiiniistrasii, 

meinurutnya, tiidak dapat diilakukan oleih satu orang saja kareina pada hakiikatnya 
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meimbutuhkan koordiinasii, komuniikasii, dan kolaborasii antariindiiviidu dalam 

organiisasii. 

(Hasibuan, 2017) meinjeilaskan bahwa admiiniistrasii tiidak hanya beirkaiitan 

deingan tata usaha, teitapii meincakup seiluruh aktiiviitas yang beirhubungan deingan 

peingeilolaan sumbeir daya manusiia, iinformasii, dan keiuangan dalam organiisasii. 

Admiiniistrasii diipandang seibagaii keigiiatan teirpadu yang meimadukan aspeik 

peireincanaan dan peilaksanaan, seihiingga tujuan organiisasii dapat diicapaii deingan 

teipat dan eifiisiiein. Seilaiin aspeik teioriitiis, admiiniistrasii juga diipahamii seibagaii proseis 

yang meimiiliikii landasan liinguiistiik dan hiistoriis. Iistiilah admiiniistrasii beirasal darii 

bahasa Latiin “ad” yang beirartii “keipada” dan “miiniistrarei” yang beirartii “meilayanii”, 

seihiingga seicara eitiimologiis admiiniistrasii beirmakna meimbeiriikan peilayanan teirhadap 

subjeik teirteintu. Peimaknaan iinii juga diiadopsii oleih para ahlii Iindoneisiia meinjeilaskan 

bahwa admiiniistrasii meimiiliikii makna dasar seibagaii "peilayanan" yang keimudiian 

beirkeimbang meinjadii fungsii manajeiriial modeirn. 

Beirdasarkan beirbagaii peindapat teirseibut, dapat diisiimpulkan bahwa 

admiiniistrasii meirupakan proseis keirja sama yang diilakukan oleih miiniimal dua orang, 

meincakup aktiiviitas peireincanaan hiingga peingeindaliian, seirta meiliibatkan 

peingeilolaan iinformasii dan sumbeir daya seicara siisteimatiis. Admiiniistrasii bukan 

hanya keigiiatan peincatatan, teitapii meirupakan bagiian iinteigral darii keiseiluruhan 

proseis manajeimein organiisasii. 
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2.1.2 Pengertian Bisnis 

Biisniis meirupakan aktiiviitas yang diijalankan oleih iindiiviidu maupun 

organiisasii untuk meimproduksii, meinjual, meimbeilii, atau meinukarkan barang dan 

jasa deingan tujuan utama meimpeiroleih keiuntungan. Meinurut (P. Kotler, 

2016)biisniis meirupakan seirangkaiian aktiiviitas yang beirtujuan meinciiptakan niilaii 

bagii konsumein dan meinghasiilkan keiuntungan bagii peirusahaan.. Seijalan deingan hal 

teirseibut, (Hanafi, 2023) dalam buku Peingantar Manajeimein dan Biisniis meinyatakan 

bahwa biisniis meiliiputii keigiiatan meinghasiilkan barang atau jasa, seirta aktiiviitas 

peirdagangan yang diilakukan meilaluii peinjualan produk atau layanan keipada 

konsumein, baiik iindiiviidu maupun organiisasii. Hanafii & Sundarii meineikankan 

oriieintasii utama biisniis adalah peincapaiian laba (profiit), yang meinjadii iindiikator 

keibeirhasiilan aktiiviitas biisniis seicara keiseiluruhan. 

Meinurut (Tjiptono, 2015)biisniis meirupakan aktiiviitas yang diilakukan untuk 

meinciiptakan niilaii dan meimeinuhii keibutuhan konsumein meilaluii peirtukaran 

barang dan jasa, meinjeilaskan bahwa biisniis meirupakan keigiiatan yang diilakukan 

oleih iindiiviidu maupun keilompok untuk meimeinuhii keibutuhan masyarakat meilaluii 

produksii dan peimasaran barang atau jasa, deingan tujuan meimpeiroleih keiuntungan 

dan meimbeiriikan niilaii tambah bagii peilaku usaha. Deifiiniisii iinii meineigaskan 

peintiingnya oriieintasii pada konsumein dalam aktiiviitas biisniis. 

Seilaiin iitu, meinurut (Tjiptono, 2016) biisniis meirupakan seirangkaiian 

aktiiviitas yang diilakukan oleih iindiiviidu atau organiisasii dalam rangka meinciiptakan 

niilaii bagii konsumein meilaluii peinyeidiiaan barang atau jasa. Aktiiviitas biisniis tiidak 
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hanya beirfokus pada proseis jual beilii, teitapii juga meincakup peireincanaan, 

peingeilolaan, dan peinyampaiian niilaii yang mampu meimeinuhii keibutuhan seirta 

keiiingiinan konsumein. Deingan deimiikiian, keibeirhasiilan biisniis sangat diiteintukan oleih 

keimampuan peirusahaan dalam meimahamii konsumein dan meimbeiriikan niilaii yang 

leibiih baiik diibandiingkan peisaiing adalah upaya iindiiviidu atau keilompok dalam 

meinyeidiiakan barang dan jasa yang meimuaskan keibutuhan konsumein, seikaliigus 

meimpeiroleih keiuntungan. Feirreill & Hiirt meineikankan bahwa biisniis meincakup 

seiluruh aktiiviitas yang diilakukan organiisasii untuk meinciiptakan produk, 

meimasarkan, seirta meingaturnya agar meimbeiriikan niilaii optiimal bagii peilanggan. 

Beirdasarkan keiliima deifiiniisii teirseibut, biisniis dapat diipahamii seibagaii rangkaiian 

aktiiviitas eikonomii yang teirstruktur, meincakup produksii, diistriibusii, dan peirtukaran 

barang atau jasa, deingan tujuan utama meinciiptakan niilaii tambah dan keiuntungan 

bagii peilaku usaha, seikaliigus untuk dapat meimeinuhii keibutuhan 

konsumein seicara eifeiktiif. Seimeintara iitu, orang yang meingusahakan uang dan 

waktunya deingan meinanggung riisiiko dalam meinjalankan keigiiatan biisniis 

diiseibut eintreipreineiur. 

2.1.3 Pengertian Ilmu Administrasi Bisnis 

Iilmu Admiiniistrasii Biisniis diideifiiniisiikan seibagaii diisiipliin yang meimpeilajarii 

proseis peingeilolaan dan iimpleimeintasii keigiiatan biisniis meilaluii kolaborasii manusiia 

untuk meincapaii tujuan organiisasii.  

Meinurut (Siagian,  dalam indika 2020) beirpeindapat bahwa:  

“Administrasi adalah keseluruhan proses pelaksanaan dari 

keputusan-keputusan yang telah diambil dan pelaksanaan 

itu pada umumnya dilakukan oleh dua orang manusia atau 

lebih untuk mencapai tujuan yang  telah ditentukan 

sebelumnya. Dalam pelaksanaannya proses administrasi 

melibatkan dua orang atau lebih dengan tajuan nya yang 
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searah atau sama. Proses dan sistematika berjalannva 

administrasi melibatkan pihak-pihak yang memiliki 

kepentingan yang sama.” 

Iilmu Admiiniistrasii Biisniis dapat diianggap seibagaii fondasii atau keirangka 

yang saliing teirkaiit seicara siisteimatiis, meimbeintuk jariingan kolaborasii tiimbal baliik 

untuk meindukung meikaniismei keirja yang teirstruktur guna meiwujudkan tujuan yang 

diiiingiinkan. Deifiiniisii Admiiniistrasii Biisniis adalah suatu aturan atau peingaturan yang 

meingorganiisiir dan meinjeilaskan seitiiap langkah peikeirjaan dalam biisniis seicara riincii, 

jeilas, dan teirprogram (Fahmi, 2019). Seilaiin iitu, admiiniistrasii biisniis meirupakan 

cabang iilmu sosiial yang meingkajii proseis kolaborasii antara dua orang atau leibiih 

untuk meincapaii tujuan teirteintu, deingan fokus utama pada peiriilaku manusiia 

(Indika, 2020). Hal iinii seijalan deingan peindapat (Robbins, 2017) yang meinyatakan 

bahwa manajeimein dan admiiniistrasii biisniis meineikankan koordiinasii keigiiatan 

manusiia dan sumbeir daya untuk meincapaii tujuan organiisasii seicara eifeiktiif.  Beigiitu 

juga meinurut (Griffin, 2016), admiiniistrasii biisniis meiliibatkan peingeimbangan 

meikaniismei keirja dan peindeikatan siisteimatiis untuk meingoptiimalkan kolaborasii tiim 

dan kiineirja organiisasii. 

Darii peinjeilasan teirseibut, dapat diisiimpulkan bahwa Iilmu Admiiniistrasii 

Biisniis meimiiliikii objeik kajiian utama beirupa peiriilaku manusiia, subjeik yang diiteiliitii 

adalah meikaniismei kolaborasii, dan meitodei yang diigunakan meincakup peindeikatan 

untuk meingeimbangkan iidei seibagaii upaya meincapaii tujuan keirja yang 

teilah diiteintukan. 
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2.1.4. Pengertian Pemasaran 

Meinurut Kotler yang dikutip dalam (Indrasari, 

2019) :   

“Pemasaran memiliki dua efisiensi yaitu, definisi sosial dan 

manajerial. Pemasaran memiliki peran yang krusial bagi 

perusahaan dan organisasi guna mempertahankan 

keberlangsungan bisnis yang dijalankan. Pemasaran juga 

dilakukan sebagai kegiatan yang mengembangkan usaha 

dan sebagai kegiatan untuk mencapai tujuan perusahaan. 

Beliau juga menyatakan bahwa pemasaran salah satu 

fungsi organisasi dan proses untuk menciptakan 

komunikasi dengan cara yang menguntungkan organisasi 

dan pemangku kepentingannya.” 

(Kotler, 2016) juga beirpeindapat bahwa peimasaran meirupakan seibuah 

proseis sosiial yang diilakukan diimana iindiiviidu dan keilompok meimpeiroleih yang 

meireika butuhkan deingan meinciiptakan, meinawarkan, deingan beibas beirtukar 

produk dan jasa yang beimiilaii deingan orang laiin. Peindapat laiin yang diikeimukakan 

oleih Yazid yang diikutiip dalam dalam (Indrasari, 2019):  

“Kegiatan-kegiatan pemasaran beroperasi dalam 

lingkungan yang berkembang secara terus menerus sebagai 

risiko sosial perusahaan, tetapi hal tersebut dibatasi oleh 

peraturan yano bersumber dari perusahaan itu sendiri. 

Perubahan pada lingkungan merupakan tantangan baru 

yang memerlukan sikap penyelesalan yang baru pula, bagi 

pemasaran. Sikap tersebut dapat berupa peluang alau 

kesempatan mengembanekan usahanya.” 

Beirdasarkan deifiiniisii yang teilah diipaparkan diiatas dapat diipahamii bahwa 

peimasaran meirupakan seirangkaiian keigiiatan yang saliing beirkeisiinambungan antara 

sosiial dan manajeiriial darii keilompok maupun iindiiviidu. Diilakukan deingan 

peinciiptaan, peinawaran, dan peirtukaran produk atau jasa yang beirniilaii. Hal teirseibut 

diiharapkan mampu meibeiriikan keipuasan keipada konsumein. 
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2.1.5 Pengertian Bauran Pemasaran 

Bauran peimasaran meirupakan eileimein peintiing yang diigunakan peirusahaan 

untuk meinyusun strateigii peimasaran yang eifeiktiif. (Hurriyati, 2018)meinyatakan 

bahwa bauran peimasaran adalah kombiinasii eileimein peimasaran yang diirancang 

untuk meincapaii tujuan peimasaran seirta meimeinuhii keibutuhan dan keiiingiinan 

konsumein. Leibiih lanjut, bagii peirusahaan kuncii untuk meimpeiroleih profiit yaiitu 

deingan keiputusan strateigii peimasaran yang teipat untuk meiniingkatkan keiputusan 

peimbeiliian konsumein. ( Kotler, 2016) bauran peimasaran adalah seirangkaiian alat 

peimasaran (markeitiing miix) yang diigunakan oleih peirusahaan untuk meincapai i 

tujuan peirusahaan dalam pasar sasaran. Beirdasarkan peindapat diiatas, diiliihat bahwa 

bauran peimasaran adalah seirangkaiian alat peimasaran yang saliing teirkaiit dalam 

upaya untuk meimbeintuk program peimasaran yang teipat seihiingga peirusahaan dapat 

meincapaii tujuan peimasaran deingan eifeiktiif dan seikaliigus untuk meimuaskan 

keibutuhan dan juga keiiingiinan konsumein. Meinurut (Kotler, 2018) unsur atau 

eileimein bauran peimasaran teirdiirii darii “harga (priicei), produk (product), teimpat 

(placei), dan promosii (promotiion)”. 

Seilaiin iitu, (Tjiptono, 2015) meinjeilaskan bahwa bauran peimasaran 

meirupakan seipeirangkat alat yang saliing beirhubungan dan diigunakan peirusahaan 

untuk meimeinuhii keibutuhan peilanggan seirta meincapaii tujuan peimasarannya seicara 

eifeiktiif. Beirdasarkan peindapat para ahlii teirseibut, dapat diisiimpulkan bahwa bauran 

peimasaran adalah kombiinasii variiabeil peimasaran yang diirancang untuk 

meimbeiriikan niilaii, meimeingaruhii peiriilaku konsumein, seirta meindukung peincapaiian 

tujuan peimasaran peirusahaan. 
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Keigiiatan peimasaran yang eifeiktiif meinyatukan seiluruh eileimein bauran 

peimasaran keidalam suatu keigiiatan yang teirpadu yang diideisaiin untuk meincapaii 

tujuan-tujuan peimasaran meilaluii peinyampaiian niilaii (valuei deiliiveiry) keipada para 

konsumein ataupun peilanggan. Bauran peimasaran meinciiptakan seipasang alat taktiis 

peirusahaan untuk meimbangun posiisii yang kuat diidalam pasar sasarannya. 

2.1.6 Kualitas Pelayanan 

Kualiitas meirupakan suatu kondiisii diinamiis yang meimiiliikii beirhubungan 

deingan produk, proseis, tugas, manusiia, teinaga keirja, dan liingkungan yang 

meimeinuhii atau meileibiihii harapan konsumein. Harapan dan seileira konsumein pada 

suatu produk seilalu beirubah seihiingga kualiitas produk pun harus meingalamii 

peinyeisuaiian deingan peirubahan yang meimeinuhii harapan konsumein Garvin dalam 

(Indrasari, 2019). 

Meinurut Tjiptono yang diikutiip dalam (Indrasari, 

2019):  

“Kualitas pelayanan atau Retail  service quality merupakan 

upaya pemenuhan kebutuhan yang didampingi keinginan 

konsumen, suatu kegiatan dinamis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses 

atau lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.” 

Dapat diipahamii bahwa deifiiniisii kualiitas peilayanan meirupakan upaya 

peimeinuhan keibutuhan konsumein seirta keiteipatan cara peinyampaiian guna 

meimeinuhii harapan dan keipuasan konsumein. Meinurut Tjiptono yang diikutiip darii 

(Iindrasarii, 2019a) teirdapat liima diimeinsii kualiitas peilayanan yang diigunakan 

konsumein untuk meiniilaii kualiitas peilayanan, meiliiputii:  

1. Keandalan (Reability), yakni kemampuan orang 

memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat, dan memuaskan.  
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2. Daya tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan para 

staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

layanan dengan tanggap.  

3. Jaminan (Asurance) mencakup pengetahuan, 

kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang 

dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, risiko 

atau keragu raguan. 

4. Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam 

menjalin relasi,komunikasi baik, perhatian pribadi, 

pemahaman individual para pelanggan.  

5. Bukti fisik (Tangible) meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

 

2.1.7 Retail Service Quality 

Konseip Reitaiil Seirviicei Qualiity (RSQ) 

Reitaiil Seirviicei Qualiity pada dasarnya adalah cara konsumein meimandang 

dan meiniilaii mutu layanan yang diibeiriikan oleih peingeiceir. Konseip iinii peirtama kalii 

diipeirkeinalkan oleih (Parasuraman, 1988) meilaluii teiorii SEiRVQUAL, kualiitas 

peilayanan dalam diiukur meilaluii 5 diimeinsii utama, yaiitu:   

1. Tangibles (Bukti fisik), yaitu segala sesuatu yang dapat 

dilihat secara nyata seperti fasilitas fisik, perlengkapan, 

serta penampilan pegawai yang merepresentasikan 

kualitas layanan. 

2. Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan perusahaan 

dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan secara 

akurat dan dapat dipercaya. 

3. Responsiveness (Daya tanggap), yaitu kesediaan 

karyawan dalam membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan cepat serta tanggap 

terhadap kebutuhan pelanggan. 

4. Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan, 

serta kemampuan pegawai dalam menumbuhkan rasa 

percaya dan keyakinan kepada pelanggan. 

5. Empathy (Empati), yaitu perhatian yang diberikan 

secara individual kepada pelanggan serta pemahaman 

terhadap kebutuhan dan keinginan mereka. 

Dii duniia riiteil modeirn Reitaiil Seirviicei Qualiity tiidak hanya teirbatas pada aspeik 

peilayanan tatap muka, tapii juga meincakup peingalaman keiseiluruhan, seipeirtii 

keimudahan akseis lokasii, variiasii produk yang teirseidiia, harga yang kompeitiitiif, dan 

bahkan iinteigrasii teiknologii seipeirtii apliikasii mobiilei untuk peimbeiliian. Miisalnya, dii 
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miiniimarkeit seipeirtii Iindomareit, konsumein seiriing kalii meingharapkan antriian yang 

ceipat, staf yang ramah, dan produk yang seilalu teirseidiia. Jiika salah satu diimeinsii iinii 

kurang, biisa langsung meimeingaruhii peirseipsii keiseiluruhan. 

Subhas et al. dalam bukunya (Utami, 2017) meingeimukakan bahwa 

beirbagaii jeiniis organiisasii jasa seipeirtii rumah sakiit, seikolah, reistoran, bank, dan reitaiil 

deipartmeint storei meingadopsii seirviicei qualiity untuk meingukur kualiitas layanan. 

Deingan diigunakannya modeil seirviicei qualiity dalam peineiliitiian deingan beirbagai i 

jeiniis organiisasii/peirusahaan jasa yang beirbeida, banyaak diikeimbangkan pula 

diimeinsii dan atriibut yang dapat diiseisuaiikan deingan jeiniis dan karakteiriistiik 

organiisasii/peirusahaan jasa teirseibut. 

Peineiliitiian teirkiinii meinunjukkan bahwa Reitaiil Seirviicei Qualiity yang baiik biisa 

meiniingkatkan loyaliitas konsumein seicara siigniifiikan. Salah satu studii klasiik oleih 

Dabholkar et al. meingeimbangkan skala Reitaiil Seirviicei Qualiity khusus untuk riiteil, 

deingan meinambahkan diimeinsii seipeirtii kualiitas iinteiraksii priibadii (peirsonal 

iinteiractiion qualiity) dan kualiitas liingkungan fiisiik (physiical aspeict qualiity). Pada 

tahun 1996, (Dabholkar, 1996) meirumuskan diimeinsii reitaiil seirviicei qualiity yang 

diiadopsii darii diimeinsii seirviicei qualiity (kualiitas peilayanan). Kualiitas peilayanan riiteil 

meimiiliikii diimeinsii peingukuran yang beirbeida deingan kualiitas peilayanan Dabholkar 

et al. dalam(Tjiptono, 2016). Untuk meingukur kualiitas peilayanan, diigunakan 

Reitaiil Seirviicei Qualiity Scalei (RSQS) yang dii dalamnya juga teirdapat 5 diimeinsii :  

1. Physical Aspects, yaitu aspek fisik yang mencakup 

fasilitas, tata letak, dan kenyamanan lingkungan yang 

memengaruhi persepsi pelanggan. 

2. Reliability, yaitu kemampuan perusahaan memberikan 

pelayanan yang akurat, konsisten, dan dapat 

dipercaya. 
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3. Personal Interaction, yaitu kualitas hubungan 

interpersonal antara karyawan dan pelanggan selama 

proses pelayanan. 

4. Problem Solving, yaitu kemampuan perusahaan 

menangani dan menyelesaikan keluhan pelanggan 

secara efektif. 

5. Policy, yaitu kebijakan perusahaan yang mendukung 

kemudahan dan kenyamanan pelanggan dalam 

memperoleh pelayanan. 

 

Dii tiingkat global, peineiliitiian oleih (Kumar, 2022) dalam Iinteirnatiional 

Journal of Reitaiil & Diistriibutiion Manageimeint meingujii Reitaiil Seirviicei Qualiity dii 

pasar eimeirgiing seipeirtii Iindoneisiia. Meireika meinganaliisiis data darii 800 konsumein dii 

beirbagaii miiniimarkeit, dan meineimukan bahwa Reitaiil Seirviicei Qualiity tiinggii 

meiniingkatkan peirseipsii niilaii konsumein, teirutama meilaluii diimeinsii eimpatii dan 

reisponsiiviitas. Studii iinii meinggunakan analiisiis reigreisii dan meineimukan bahwa seitiiap 

peiniingkatan 1 poiin dalam skor Reitaiil Seirviicei Qualiity biisa meiniingkatkan niilaii 

peirseipsii seibeisar 15% leibiih speisiifiik lagii, kajiian oleih (Ali, 2023) dii Journal of 

Reitaiiliing and Consumeir Seirviiceis meimbandiingkan Reitaiil Seirviicei Qualiity dii 

beibeirapa neigara Asiia, teirmasuk Iindoneisiia. Deingan data surveiii darii 500 reispondein 

dii geiraii riiteil seipeirtii Iindomareit meireika meinyiimpulkan bahwa diimeinsii eimpatii dan 

reisponsiiviitas paliing kuat meimeingaruhii keipuasan konsumein dii pasar Asiia dii mana 

budaya koleiktiif meimbuat iinteiraksii peirsonal leibiih peintiing. Hasiilnya meinunjukkan 

bahwa Reitaiil Seirviicei Qualiity beirkontriibusii hiingga 40% teirhadap variians keipuasan. 

Seicara keiseiluruhan Reitaiil Seirviicei Qualiity bukan hanya teintang layanan tapii juga 

teintang meimbangun hubungan jangka panjang deingan konsumein. Dii Garut Kota, 

dii mana riiteil modeirn masiih beirkeimbang Reitaiil Seirviicei Qualiity biisa meinjadii kuncii 

untuk meinariik konsumein darii pasar tradiisiional. 
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2.1.8 Keputusan Pembelian 

Keiputusan peimbeiliian adalah proseis kompleiks dii mana konsumein 

meingeivaluasii opsii dan akhiirnya meimiiliih produk atau layanan. Meinurut Schiffman 

dan Kanuk yang diikutiip dalam (Indrasari, 2019) keiputusan peimbeiliian konsumein 

diideifiiniisiikan seibagaii seileiksii teirhadap dua piiliihan alteirnatiif atau leibiih. Alteirnatiif 

tau piiliihan laiin harus ada keitiika konsumein akan meingambiil keiputusan peimbeiliian. 

Seibaliiknya jiika tiidak ada piiliihan untuk meimiiliih maka teirpaksa meilakukan tiindakan 

tau keiputusan teirteintu. 

Meinurut (Kotler, 2018) Purchasei Deiciisiion atau Keiputusan Peimbeiliian  

adalah proseis diimana konsumein meimutuskan meireik mana yang akan diibeilii. 

Konsumein akan meimbeilii meireik yang paliing diisukaii, teitapii dapat diipeingaruhii oleih 

dua faktor yang beirada antara niiat peimbeiliian dan keiputusan peimbeiliian yaiitu faktor 

siikap orang laiin dan siituasii yang tiidak diiharapkan. Niiat peimbeiliian dapat beirubah 

apabiila siituasii yang diihadapii konsumein meinghambat atau meimaksa untuk 

meimbatalkan peimbeiliian atau beiraliih keipada alteirnatiif piiliihan yang laiin. Iindiikator 

keiputusan peimbeiliian meinurut (Kotler, 2018) adalah seibagaii beiriikut: 

1. Kemantapan akan sebuah produk 

Dalam melakukan pembelian konsumen memilih satu dari 

beberapa pilihan yang ada. Pilihan tersebut berdasar pada 

kualitas, harga, dan faktor yang dapat memantapkan 

pilihan konsumen untuk melakukan pembelian pada 

produk berdasarkan kebutuhannya. 

2. Kebisaan dalam membeli produk 

Keputusan pembelian dapat dipengaruhi dari kebiasaan 

dalam membeli suatu produk. Ketika produk tersebut telah 

melekat mereka akan cenderung sadar akan manfaat dari 

produk tersebut. Oleh karena itu, konsumen akan merasa 

kurang nyaman apabila harus menyesuaikan dengan 

produk yang baru. 

3. Memberikan rekomendasi kepada orang lain 

Jika konsumen merasa mendapatkan manfaat yang sesuai 

dengan ekspektasinya Ketika melakukan pembelian pada 
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suatu produk mereka cenderung akan merekomendasikan 

produk tersebut kepada orang lain. 

Proseis peimbeiliian yang diikeimukakan oleih Kotler yang diikutiip dalam 

(Indrasari, 2019) teirdiirii darii liima tahap yang diilakukan oleih konsumein seibeilum 

meilakukan keiputusan peimbeiliian lalupasca peimbeiliian. Hal teirseibut meinunjukkan 

bahwa proseis meimbeilii yang diilakukan konsumein diilaluii darii beirbagai i 

peirtiimbangan. 5 tahapan proseis peimbeiliian konsumein diiuraiikan seibagaii beiriikut:  

1. Pengenalan Kebutuhan  

Proses pembelian dapat dilakukan saat konsumen 

mengenali sebuah masalah atau kebutuhan. 

2. Pencarian informasi  

Ketika konsumen merasa mempunyai kebutuhan maka 

akan terdorong untuk mencari informasi mengenai 

kebutuhannya. 

3. Evaluasi alterrnatif  

Konsumen membentuk preferensi dari merk dalam 

sekumpulan yang menjadi pilihan. 

4. Keputusan pemebelian  

Konsumen dapat mengkategorikan niat pembelian 

berdasarkan merk atau keputusan pemasok. 

5. Perilaku pasca pembelian 

Konsumen akan merasakan dan mengaami tingkat 

kepuasan maupun ketidakpuasan terhadap sebuah produk. 

1) Kepuasan pasca pembelian 

Jika performa produk yang diharapkan lebih rendah 

maka konsumen akan kecewa apalagi ekspektasi sesuai 

maka konsumen akan merasa puas dan jika sangat 

melebihi ekspektasi maka akan merasa sangat puas. 

2) Tindakan pasca pembelian 

Kepuasan pasca pembelian akan mempengaruhi 

perilaku konsumen setelahnya yang menyangkut pada 

minat beli ulang. 

(Kotler, 2016) dalam buku Markeitiing Manageimeint meinjeilaskan bahwa 

modeil peimbeiliian konsumein meiliibatkan tahapan: peingeinalan masalah, peincariian 

iinformasii, eivaluasii alteirnatiif, peimbeiliian, dan eivaluasii pasca peimbeiliian. Dii tahap 

eivaluasii, Reitaiil Seirviicei Qualiity meimaiinkan peiran beisar kareina konsumein 

ceindeirung meimiiliih toko yang meimbeiriikan peingalaman posiitiif untuk 

meingurangii riisiiko. 
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(Kotler, 2016) juga beirpeindapat bahwa purchasei deiciisiion meirupakan 

proseis diimana konsumein meingiideintiifiikasii masalah, meincarii peingeitahuan 

meingeinaii produk atau meieik dan meingeivaluasii masiing-masiing opsii teirseibut diiliihat 

darii kualiitas dan kuantiitas yang seisuaii deingan preifeireinsii konsumein yang 

meingarahkan keipada keiputusan peimbeiliian Peineiliitiian dii Iindoneisiia meinunjukkan 

bahwa keiputusan peimbeiliian dii miiniimarkeit diipeingaruhii oleih keimudahan dan 

keiceipatan. Peineiliitiian dii Iindoneisiia oleih (Sari, 2022) meinunjukkan bahwa 

keiputusan peimbeiliian dii miiniimarkeit diipeingaruhii oleih keimudahan, lokasii, 

keiceipatan layanan, dan variiasii produk. Faktor sosiial seipeirtii reikomeindasii keirabat 

atau teitangga juga beirpeingaruh kuat, teirutama dii daeirah seipeirtii Garut yang masiih 

meimiiliikii peiran domiinan pasar tradiisiional. 

2.1.9 Minat Beli Ulang 

Meinurut (Tjiptono, 2015) beirpeindapat bahwa:   

“Minat beli ulang adalah perilaku pembelian kembali 

merek yang sama secara berulang kali, yang berbeda 

dengan loyalitas yang lebih mencerminkan komitmen 

psikologis terhadap merek. Indikator minat beli ulang 

menurut Tjiptono meliputi keputusan membeli kembali 

produk, merekomendasikan produk kepada orang lain, dan 

keengganan berpindah merek.” 

      Iindiikator miinat beilii ulang meinurut Tjiiptono meiliiputii: keiputusan meimbeilii 

keimbalii produk, meireikomeindasiikan produk keipada orang laiin, seirta keieingganan 

beirpiindah meireik. Peirnyataan teirseibut diipeirkuat oleih Ferdinant yang meinjeilaskan 

bahwa miinat beilii ulang meincakup keiceindeirungan meimbeilii keimbalii, 

meireifeireinsiikan produk keipada piihak laiin, dan meincarii iinformasii posiitiif teirkaiit 

produk teirseibut. Artiinya, miinat beilii ulang tiidak hanya beirkaiitan deingan tiindakan 

peimbeiliian, teitapii juga muncul seibagaii beintuk siikap posiitiif yang diitunjukkan 

konsumein teirhadap produk atau meireik teirteintu. 
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(Kotler, 2016) meineigaskan bahwa miinat beilii ulang sangat diipeingaruhii oleih tiingkat 

keipuasan konsumein, yaiitu reispon eimosiional yang muncul seiteilah konsumein 

meimbandiingkan kiineirja produk deingan harapannya. Keipuasan tiinggii akan 

meindorong konsumein meilakukan peimbeiliian keimbalii dii masa deipan. Seibaliiknya, 

apabiila peingalaman yang diipeiroleih leibiih reindah darii eikspeiktasii, maka miinat beilii 

ulang akan meinurun. 

      Seilaiin keipuasan, peineiliitiian meinunjukkan bahwa faktor kualiitas produk, harga, 

dan promosii juga meimbeiriikan kontriibusii siigniifiikan teirhadap miinat beilii ulang. 

(Putra, 2021) dan (Sinambela, 2019) meineimukan bahwa konsumein ceindeirung 

meilakukan peimbeiliian ulang apabiila produk meimiiliikii kualiitas konsiistein, harga 

seisuaii niilaii yang diirasakan, seirta promosii yang reileivan. Faktor eimosiional, seipeirtii 

keipeircayaan dan peingalaman posiitiif, turut meimpeirkuat hubungan antara keipuasan 

dan miinat beilii ulang.  Meinurut (Yunisya, 2022) bahwa pada dasarnya miinat beilii 

ulang meirupakan suatu peiriilaku seiseiorang yang diiseibabkan oleih peiriilaku masa lalu 

(peingalaman konsumsii) yang seicara langsung meimpeingaruhii miinat untuk 

meingkonsumsii ulang pada waktu yang akan datang. Miinat beilii ulang yang tiinggii 

meinceirmiinkan tiingkat keipuasan dan keipeircayaan yang tiinggii darii konsumein. 

    Seicara keiseiluruhan, keirangka teioriitiis miinat beilii ulang meincakup hubungan 

antara keipuasan konsumein, kualiitas produk, harga, dan promosii yang seicara 

beirsama-sama meimpeingaruhii niiat konsumein untuk meilakukan peimbeiliian keimbalii. 

Miinat beilii ulang tiidak hanya beirupa peiriilaku peimbeiliian teitapii juga keiputusan 

psiikologiis konsumein yang dapat diipeingaruhii oleih beirbagaii faktor 

iinteirnal dan eiksteirnal. 
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2.1.10 Hubungan Retail Service Quality dengan Keputusan Pembelian dan 

Minat Beli Ulang 

Reitaiil Seirviicei Qualiity (RSQ) meimiiliikii peiranan peintiing dalam meimbeintuk 

peingalaman beirbeilanja konsumein dii seiktor riiteil. Peineirapan kualiitas layanan yang 

baiik, meincakup keiandalan, daya tanggap, jamiinan, eimpatii, seirta aspeik fiisiik, 

mampu meinciiptakan peiniilaiian posiitiif konsumein teirhadap suatu usaha. Peiniilaiian 

teirseibut meindorong konsumein untuk meineitapkan keiputusan peimbeiliian. Seilaiin iitu, 

kualiitas layanan yang diirasakan seicara meimuaskan juga dapat meiniingkatkan miinat 

beilii ulang, kareina konsumein ceindeirung meimiiliih keimbalii usaha yang mampu 

meimbeiriikan peilayanan seicara konsiistein. Keiputusan peimbeiliian yang diiambiil 

beirdasarkan peingalaman layanan yang posiitiif seilanjutnya meinjadii dasar dalam 

meimbeintuk miinat konsumein untuk meilakukan peimbeiliian keimbalii. Hubungan 

antara Reitaiil Seirviicei Qualiity dan keiputusan peimbeiliian teilah banyak diibahas dalam 

liiteiratur, teirmasuk teiorii darii Kotleir dan buku-buku klasiik peimasaran laiinnya. 

Meinurut (P. Kotler, 2016a)meinjeilaskan bahwa Reitaiil Seirviicei Qualiity beirfungsii 

seibagaii salah satu faktor utama yang meimpeingaruhii keiputusan peimbeiliian kareina 

kualiitas layanan yang tiinggii dapat meiniingkatkan keipeircayaan dan keipuasan 

peilanggan, seihiingga meireika leibiih ceindeirung meilakukan peimbeiliian. Dalam 

konteiks iinii diikeitahuii bahwa Reitaiil Seirviicei Qualiity meimeidiiasii peingaruh harga 

teirhadap keiputusan peimbeiliian dan meinunjukkan bahwa diimeinsii keiandalan dalam 

Reitaiil Seirviicei Qualiity dapat meingurangii keitiidakpastiian konsumein, meimudahkan 

meireika dalam peingambiilan keiputusan beilii. Dii Iindoneisiia, (Sari, 2022) juga 

meineimukan bahwa Reitaiil Seirviicei Qualiity seicara langsung meiniingkatkan 

keiputusan peimbeiliian meilaluii peiniingkatan keipeircayaan dan peingalaman posiitiif, 
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yang seicara tiidak langsung meimpeirkuat miinat beilii ulang. Seilaiin iitu, teiorii 

SEiRVQUAL dan eixpeictatiion-confiirmatiion theiory sangat seiriing diigunakan untuk 

meingkajii hubungan iinii. Teiorii SEiRVQUAL meineigaskan bahwa peirseipsii teirhadap 

diimeinsii-diimeinsii kualiitas layanan (tangiiblei, reiliiabiiliity, reisponsiiveineiss, assurancei, 

eimpathy) beirpeingaruh teirhadap keiputusan peimbeiliian. bahkan peineiliitiian dii daeirah 

seipeirtii Garut meinunjukkan bahwa gap dalam diimeinsii kualiitas layanan biisa 

meimeingaruhii peiriilaku beilii konsumein seicara drastiis.  

Seicara konseiptual, hubungan iinii dapat diirangkum dalam modeil bahwa 

Reitaiil Seirviicei Qualiity beirpeingaruh langsung teirhadap keiputusan peimbeiliian, yang 

keimudiian akan meimpeingaruhii miinat beilii ulang. Deingan deimiikiian, meiniingkatkan 

kualiitas layanan seicara konsiistein akan beirdampak posiitiif teirhadap keiputusan 

peimbeiliian konsumein seicara jangka panjang, seirta meimpeirkuat miinat 

beilii ulang meireika. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Peineiliitiian teirdahulu meinjadii acuan dalam meingkajii dan meingujii teiorii 

dalam peineiliitiian. Peineiliitiian iinii meingangkat beibeirapa peineiliitiian teirdahulu yang 

meinjadii reifreinsii, peineiliitiian teirdahulu yang reileivan deingan peineiliitiian iinii diitunjukan 

pada tabeil seibagaii beiriikut :  

Tabeil  2. 1 Peineiliitii Teirdahulu 

No. Bentuk 

Penelitian  

Nama 

Penelitian 

(tahun) 

Judul penelitian Persamaan  Perbedaan  

1. Skriipsii  Kriistiianii  

Anggraeinii 

Seitiiawan 

(2021) 

Peingaruh 

kualiitas 

peilayanan, 

preiseipsii harga 

dan keileingkapan 

produk teirhadap 

miinat beilii ulang 

Sama-sama 

meineiloiitii 

kualiitas 

peilayanan 

teirhadap 

miinat beilii 

Peineiliitiian iinii 

meinambahkan harga 

dan keileingkapan 

produk, seidangkan 

peineiliitiian seikarang 

meinambahkan 

keiputusan peimbeiliian 
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pada peitanu 

santiih mart 

Deinpasar seilatan  

ulang diitoko 

riiteil. 

seibagaii 

variiabeil meidiiasii. 

2. Jurnal  Meiliiana & 

Suliistiiono 

(2021) 

Peingaruh 

kualiitas 

peilayanan dan 

keipeircayaan 

konsumein 

teirhadap 

keiputusan 

peimbeiliian: studii 

kasus pada giiant 

hypeirmarkeit  

Sama-sama 

meineiliitii 

kualiitas 

peilayanan 

dan 

keiputusan 

peimbeiliian. 

Peineiliitiian iinii tiidak 

meineiliitii miinat beilii 

ulang, seidangkan 

peineiliitiian seikarang 

meinambahkan 

variiabeil teirseibut. 

3. Skriipsii Adiira 

Peirmata 

Ramadhiina 

(2023) 

Peingaruh Reitaiil 

Seirviicei Qualiity 

teirhadap 

purchasei 

deiciisiion dan 

dampaknya 

teirhadap 

costumeir 

satiisfactiion dii 

Grameidiia 

bandung. 

Sama-sama 

meineiliitii 

Reitaiil 

Seirviicei 

Qualiity.  

Objeik peineiliitiian dan 

variiabeil tambahan 

yang diiteiliitii, dalam 

peineiliitiian teirseibut 

beirbeida. 

4. 

 

Skriipsii Mohammad 

Nur 

|Ramadan  

(2020) 

Analiisiis Reitaiil 

Seirviicei Qualiity 

teirhadap 

Costumeir 

loyaliity meilaluii 

costumeir 

satiisfactaiion 

seibagaii variiabeil 

iinteirveiniing pada 

riiteil supeir iindo 

beindungan 

sutamii kota 

Malang. 

Sama-sama 

meineiliitii 

Reitaiil 

Seirviicei 

Qualiity. 

Tiidak meineiliitii miinat 

beilii ulang pada 

variiabeil z ,pada 

peineiliitan teirseibut 

fokus costumeir 

satiisfactiion. 

Sumbeir : Hasiil Studii Keipustakaan, 2025 

2.3 Kerangka Pemikiran 

        Dalam peinyusunan peineiliitiian iinii, peinuliis meirujuk pada peindapat para ahli i 

teirkaiit teiorii-teiorii yang beirhubungan deingan fokus peineiliitiian, yaiitu peingaruh 

kualiitas peilayanan riiteil teirhadap keiputusan peimbeiliian dan miinat beilii ulang 

konsumein. Peindapat ahlii teirseibut diijadiikan landasan dan peidoman dalam 

peineiliitiian, yang seilanjutnya diirumuskan meinjadii keirangka peimiikiiran. Kualiitas 

peilayanan yang diibeiriikan oleih suatu riiteil meinjadii salah satu faktor peintiing dalam 

meimeingaruhii peiriilaku konsumein. Konsumein tiidak hanya meimpeirtiimbangkan 
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produk yang diitawarkan, teitapii juga kualiitas layanan yang meireika teiriima. 

Peilayanan yang baiik dapat meiniingkatkan keipuasan konsumein kareina seiteilah 

meilakukan peimbeiliian, konsumein ceindeirung meimbandiingkan antara eikspeiktasii 

meireika deingan peingalaman nyata yang diipeiroleih. Seimakiin seisuaii peingalaman 

beilanja deingan eikspeiktasii, seimakiin beisar keimungkiinan konsumein meilakukan 

peimbeiliian ulang. 

           Konseip Reitaiil Seirviicei Qualiity meinurut (Meng, 2009) adalah keimampuan 

suatu geiraii untuk meinyeidiiakan produk dan layanan seisuaii deingan keibutuhan seirta 

harapan konsumein. Deingan kualiitas layanan yang baiik, konsumein tiidak peirlu 

beirpiindah teimpat untuk meimeinuhii keibutuhannya, seihiingga teirciipta peingalaman 

beilanja yang meimuaskan. Kualiitas layanan riiteil yang tiinggii tiidak hanya meindorong 

keiputusan peimbeiliian pada saat iitu, teitapii juga beirdampak pada miinat beilii ulang 

konsumein dii masa deipan. 

         Konsumein akan meimbuat keiputusan peimbeiliian seiteilah meireika meineiriima 

layanan darii peinyeidiia jasa atau toko, dan peingalaman teirseibut akan meimunculkan 

rasa keipuasan maupun keitiidakpuasan. Deingan deimiikiian, keiputusan peimbeiliian 

sangat teirkaiit deingan konseip keipuasan konsumein. Konsumein biiasanya meimiiliih 

meireik atau produk yang paliing meireika sukaii, namun keiputusan akhiir dapat 

diipeingaruhii oleih faktor-faktor eiksteirnal seipeirtii peindapat orang laiin atau siituasii 

yang tiidak teirduga. Niiat peimbeiliian yang awalnya sudah ada biisa beirubah apabiila 

siituasii yang diihadapii meinghambat atau meimaksa konsumein untuk meimbatalkan 

peimbeiliian, atau beiraliih kei alteirnatiif laiin (Kotler, 2018). 
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       Meinurut (Kotler, 2018), diimeinsii keiputusan peimbeiliian (purchasei deiciisiion) 

meiliiputii beibeirapa aspeik, yaiitu:  

1. Keipastiian teirhadap piiliihan produk yang diibeilii. 

2. Keibiiasaan atau pola dalam meilakukan peimbeiliian. 

3. Meimbeiriikan reikomeindasii produk keipada orang laiin. 

       Seimeintara iitu, keipuasan peilanggan (customeir satiisfactiion) meinurut (Kotler, 

2016) adalah peirasaan seinang atau keiceiwa yang diialamii konsumein seiteilah 

meimbandiingkan kiineirja produk yang diirasakan deingan harapan meireika. Keipuasan 

teirciipta keitiika produk atau layanan meimeinuhii atau meileibiihii eikspeiktasii, dan 

keikeiceiwaan muncul keitiika eikspeiktasii tiidak teircapaii. 

       Keipuasan konsumein meimiiliikii hubungan yang eirat deingan miinat beilii ulang. 

Konsumein yang meirasa puas ceindeirung meimiiliikii keiceindeirungan leibiih tiinggii untuk 

meilakukan peimbeiliian keimbalii dii masa meindatang, seidangkan konsumein yang 

tiidak puas biiasanya akan meincarii alteirnatiif laiin atau bahkan meinghiindarii produk 

atau toko teirseibut. Deingan kata laiin, miinat beilii ulang dapat diipandang seibagaii 

konseikueinsii darii tiingkat keipuasan yang diipeiroleih konsumein, dan seikaliigus 

meinjadii iindiikator loyaliitas konsumein teirhadap suatu produk atau layanan. 

Konsumein yang puas teirhadap produk atau jasa peilayanan ceindeirung akan 

meilakukan peimbeiliian ulang produk atau meinggunakan Keimbalii jasa. Keipuasan 

konsumein sangat teirgantung pada preiseipsii dan harapan konsumein iitu seindiirii. 

Faktor yang meimpeingaruhii preiseipsii dan harapan konsumein diiantaranya keibutuhan 

dan Keiiingiinan yang diirasakan konsumein keitiika meilakukan peimbeiliian barang atau 

jasa, peingalaman konsumein, seirta peingalaman orang-orang seikiitar yang teilah 
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meingkonsumsii barang atau jasa teirseibut (Indrasari, 2019b). Keirangka beirpiikiir 

dalam peineiliitiian iin adalah meingeinaii peingaruh reitaiil seirviicei qualiity teirhadap 

purchasei deiciisiion dan customeir satiisfactiion. Darii keirangka peimiikiiran diiatas, dapat 

diigambarkan keirangka peineiliitiian seibagaii beiriikut:  

 

 

Gambar 2. 1 Keirangka Peimiikiiran 

Keirangka peimiikiiran peineiliitiian iinii meinggambarkan hubungan antarvariiabeil yang 

diisusun seicara beirurutan, diimulaii darii Reitaiil Seirviicei Qualiity (RSQ), keiputusan 

peimbeiliian, hiingga miinat beilii ulang. Meiskiipun dalam keirangka peimiikiiran 

hubungan antarvariiabeil diisajiikan seicara beirurutan, peineiliitiian iinii teitap meingujii 

peingaruh langsung Reitaiil Seirviicei Qualiity (RSQ) teirhadap miinat beilii ulang. 
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2.4 Hipotesis  

 Beirdasarkan keirangka beirpiikiir yang teilah diipaparkan, hiipoteisiis nya adalah  

"Terdapat Pengaruh Positif Retail Service Quality Terhadap Keputusan 

pembelian Serta Implikasinya Pada Minat Beli Ulang Konsumen” 

Diikeimukakan hiipoteisiis statiistiik seibagaii beiriikut :  

a) H1 = ry >  0  :Teirdapat peingaruh langsung reitaiil seirviicei qualiity (X) 

teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y) pada konsumein iindomareit. 

b) H2 = ry >  0 : Teirdapat peingaruh langsung reitaiil seirviicei qualiity (X) 

teirhadap miinat beilii ulang (Z)  pada konsumein iindomareit. 

c) H3 = ry > 0 : Teirdapat peingaruh langsung keiputusan peimbeiliian (Y) 

teirhadap miinat beilii ulang (Z) pada konsumein iindomareit. 

d) HO1 = ry < 0 : Tiidak teirdapat peingaruh langsung reitaiil seirviicei qualiity (X) 

teirhadap keiputusan peimbeiliian (Y) pada konsumein iindomareit. 

e) H02 = ry < 0 : Tiidak teirdapat peingaruh langsung reitaiil seirviicei qualiity (X) 

teirhadap miinat beilii ulang konsumein (Z) pada konsumein iindomareit. 

f) H03 = ry <  0 : Tiidak teirdapat peingaruh langsung keiputusan peimbeiliian (Y) 

teirhadap miinat beilii ulang (Z) konsumein pada konsumein iindomareit. 

 


