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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

1) Jurnal Mochamad Ri idzwan, dkk. (2021) de ingan judul “Pe ingaruh 

Kuali itas Peilayanan Dan Harga Te irhadap Keiputusan Beirtransaksi i 

(studi i kasus pada agein bri iliink bri i uni it si idayu, gre isi ik)”. Peineili iti ian 

i ini i meinggunakan peindeikatan kuanti itati if, yang be irtujuan untuk 

meinguji i hi ipoteisi is yang di iajukan. Populasi i dalam peineili iti ian i ini i 

adalah seiluruh nasabah BRIi Uniit Si idayu, Greisi ik yang 

meinggunakan jasa Age in BRIiLi ink BRIi (seipeirti i transfeir dana, 

peinariikan dan pe inye itoran si impanan, peimbayaran li istriik dan lai in 

seibagai inya).Beirdasarkan hasi il peineili iti ian i ini i adalah hasi il uji i t 

dapat di isi impulkan bahwa kuali itas peilayanan be irpeingaruh seicara 

parsiial te irhadap keiputusan nasabah untuk be irtransaksi i di i Agein 

BRIiLi ink Uniit Siidayu Greisi ik. Hal i ini i meinunjukkan bahwa 

kuali itas peilayan mampu me ini ingkatkan keiputusan beirtransaksi i di i 

agein BRIiLi ink, deingan diibukti ikannya se imakiin bai ik kualiitas 

peilayanan yang di iteiri ima oleih peilanggan maka akan se imaki in 

meini ingkatkan jumlah pe ilanggan yang be irtransaksii di i age in 

BRIiLi ink. Seilanjutnya beirdasarkan hasi il uji i t variiabeil harga 

di isiimpulkan bahwa harga be irpeingaruh te irhadap keiputusan 

beirtransaksi i di i BRIiLi ink uni it Siidayu Greisi ik. Seimaki in kompeiti itiif 
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harga atau bi iaya admi in yang di iteitapkan ole ih Agein BRIiLi ink 

maka seimakiin beisar keiputusan transaksi i nasabah di ilakukan pada 

Agein BRIiLi ink teirseibut(Mochamad Ri idzwan, Iika Purwanti i, 

2021).Peirbeidaan peineili iti ian i inii yai itu, peineili iti ian meimbahas 

peingaruh kuali itas peilayanan dan harga te irhadap keiputusan 

beirtransaksi i. Seidangkan peirsamaan darii peineili iti ian i ini i yai itu sama-

sama meimbahas peingaruh kualiitas peilayanan dan harga te irhadap 

keiputusan beirtransaksii. 

2) Jurnal (Nurul Musfi irah Khai iri iyah, 2020). deingan judul “Faktor-

Faktor Yang Meimpeingaruhi i Mi inat Masyarakat Bali ikpapan dalam 

Meinggunakan Produk Dan Jasa Bri ili ink” Meitodei darii peineili iti ian 

i ini i yai itu meinggunakan me itodei Teikni ik peingolahan data 

meinggunakan pe irhiitungan kompute iri isasi i program SPSS. Anali isiis 

data di ilakukan deingan tujuan untuk me inguji i hi ipoteisi is dalam 

rangka peinariikan keisi impulan.Meitodei anali isi is data dalam 

peineili iti ian i ini i meinggunakan me itodei anali isi is stati istiik deiskri ipti if, 

anali isi is reigreisi i dan koreilasii li ineiar beirganda dan me ilakukan 

peinguji ian hi ipoteisi is.Jeini is data yang di igunakan adalah data pri imeir 

meilalui i meitodei peinyeibaran kueisi ioneir.Sumbeir data dalam 

peineili iti ian i ini i adalah nasabah age in BRIiLi ink yang te irseibar di i Kota 

Bali ikpapan. Hasi il peineili itiian variiabeil te impat, peilayanan, dan 

harga seicara si imultan beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap mi inat 
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nasabah meilakukan transaksi i di i BRIiLi ink.Vari iabeil teimpat dan 

harga beirpeingaruh si igni ifi ikan dan beirhubungan posi itiif teirhadap 

mi inat nasabah me ilakukan transaksi i di i BRIiLi ink.Vari iabeil 

peilayanan ti idak beirpeingaruh dan be irhubungan ne igati if teirhadap 

mi inat nasabah me ilakukan transaksi i di i BRIiLi ink. Variiabeil te impat 

meirupakan vari iabeil yang pali ing domi inan me impeingaruhii mi inat 

nasabah dalam me ilakukan transaksi i di i agein BRIiLi ink deingan 

angka sumbangan e ifeikti if seibeisar 35% dan sumbangan re ilati if 

seibeisar 75,9% di i antara vari iabeil peilayanan dan vari iabeil 

harga.Peirbeidaan peineili iti ian i ini i yai itu, peineili iti ian meimbahas faktor-

faktor yang me impeingaruhi i miinat masyarakat bali ikpapan dalam 

meinggunakan produk dan jasa bri ili ink. Seidangkan peirsamaannya 

sama-sama me imbahas te intang peingaruh pe ilayanan, harga dan 

lokasii teirhadap mi inat transaksi i masyarakat. 

3) Jurnal(Fai isal Hardiiansyah, 2019) deingan judul “Pe ingaruh Lokasi i 

Dan Harga Te irhadap Keiputusan Peimbeili ian Pada Reistoran 

Siingaporei Di i Kota Makassar”. Je ini is peineili iti ian yang di igunakan 

dalam peineili iti ian i ini i yai itu jeiniis peineili iti ian kuanti itatiif deingan 

maksud untuk me incari i peingaruh antara vari iabeil i indeipeindein 

(variiabeil beibas) deingan vari iabeil deipeindein (vari iabeil teiri ikat). 

Deingan me itodeii ini i di iharapkan dapat me injeilaskan feinomeina yang 

beirdasarkan data dan i informasi i yang di ipeiroleih.Teikni ik anali isi is 
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data yang di igunakan dalam pe ineili iti ian i ini i adalah reigreisi i li ineiar 

beirganda. Hasi il anali isi is reigreisi i li ineiar be irganda meinunjukkan 

bahwa vari iabeil lokasi i dan harga seicara si imultan meimpunyai i 

peingaruh posi iti if teirhadap keiputusan peimbeili ian.Peirbeidaan 

peineili iti ian i ini i yai itu, peineili iti ian meimbahas peingaruh lokasi i dan 

harga te irhadap keiputusan peimbeili ian pada reistoran si ingaporei di i 

kota makassar. Seidangkan peirsamaannya sama-sama meimbahas 

teintang peingaruh lokasi i dan harga teirhadap mi inat transaksi i 

masyarakat. 

4) Jurnal(Gi ilang Guntara Iiskandar Putra, 2018) deingan judul 

“Peingaruh Kuali itas Peilayanan Dan Pe irseipsi i Keimudahan 

Teirhadap Keiputusan Peimbeili ian Konsumein (Suatu Studii pada 

BRIi Li ink Ti irta Bagja Kali ipucang). Me itodei yang di igunakan 

dalam peineili iti ian i ini i adalah surveiy deingan peindeikatan data 

kuanti itati if. Populasii dalam peineili iti ian i ini i adalah rata konsumein 

Agein BRIiLi ink Ti irta Bagja Kali ipucang, sampe il yang di ipi ili ih 

adalah seibanyak 88 orang. Dalam pe ineili iti ian i ini i peingumpulan 

data di ilakukan meilalui i beibeirapa teikni ik yai itu studi i keipustakaan, 

studii lapangan dan pe inyeibaran angke it. Adapun dari i hasi il 

peineili iti ian, dapat di itari ik suatu keisi impulan seibagai i beiri ikut: 

Teirdapat peingaruh posi itiif dan si igni ifi ikan kuali itas peilayanan 

teirhadap keiputusan peimbeili ian konsumein pada BRIiLi ink Ti irta 
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Bagja Kali ipucang, Teirdapat peingaruh posi iti if dan siigni ifi ikan 

peirseipsi i keimudahan teirhadap keiputusan pe imbeili ian konsumein 

pada BRIiLi ink Ti irta Bagja Kali ipucang, Teirdapat peingaruh posi iti if 

dan si igni ifi ikan kuali itas peilayanan dan pe irseipsi i keimudahan 

teirhadap keiputusan peimbeili ian konsumein pada BRIiLi ink Ti irta 

Bagja Kali ipucang. Arti inya seimakiin bai ik kuali itas peilayanan dan 

peirseipsi i keimudahan maka ke iputusan peimbeili ian konsumein akan 

meini ingkat. Peirbeidaan peineili iti ian i ini i yai itu, peineili iti ian i inii 

meimbahas peingaruh kuali itas peilayanan dan pe irseipsi i keimudahan 

teirhadap keiputusan peimbeili ian konsume in. Seidangkan 

peirsamaannya sama-sama me imbahas peingaruh peilayanan 

teirhadap mi inat transaksi i masyarakat. 

5) Jurnal Shafiira Ramadhani i Salsyabi ila, dkk. (2021) de ingan judul 

“Peingaruh promosi i dan kuali itas peilayanan te irhadap mi inat beili i 

pada markeitplacei shopeiei” dalam peineili iti ian i ini i meinggunakan 

meitodei deiskri ipti if dan veiri ifi ikati if atau seibuah meitodei peineili iti ian 

kuanti itati if yang beirlandaskan fi ilsafat posi iti ivi ismei, beirfungsi i 

untuk meineili itii seibuah populasi i atau sampe il teirteintu, deingan 

peingumpulan data me inggunakan i instrumein peineili iti ian, seirta 

anali isi is datanya beirsiifat kuanti itati if atau stati isti ik, deingan tujuan 

untuk meinguji i dan me ingeitahuii hi ipoteisi is yang sudah 

di iteitapkan.Hasi il Dalam peineili iti ian i ini i meinyatakan ada peingaruh 
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parsiial promosi i teirhadap Mi inat Beili i pada marke itplacei Shopeie i 

seicara si igni ifi ikan seibeisar 37.4%. Te irdapat adanya pe ingaruh 

parsiial kuali itas peilayanan te irhadap mi inat beili i pada 

markeitplaceiShopeieiseicara si igni ifi ikan seibeisar 18%. Keimudi ian 

adanya peingaruh si imultan promosi i dan kuali itas Peilayanan 

teirhadap mi inat Beili i pada markeitplacei Shopeiei seicara posi iti if dan 

si igni ifi ikan seibeisar 55,4% se idangkan si isanya 44,6% me irupakan 

peingaruh dari i variiabeil lai in yang ti idak di iteili iti i(Salsyabi ila eit al., 

2021). Peirbeidaan peineili iti ian iini i yai itu, peineili iti ian iini i meimbahas 

peingaruh promosi i dan kuali itas peilayanan te irhadap mi inat beili i 

pada markeitplacei shopeiei. Seidangkan peirsamaannya sama-sama 

meimbahas peingaruh peilayanan teirhadap mi inat transaksi i 

masyarakat. 

6) Jurnal (Leistari i& Noviitani ingtyas, 2021) deingan judul “Peingaruh 

Variiasi i Produk dan Kuali itas Peilayanan te irhadap Mi inat Beili i 

Ulang Konsumein pada Coffeieivi illei-Oi ishi i Pan Mageilang” dalam 

peineili iti ian i ini i peineili iti ian i ini i meinggunakan pe indeikatan kuanti itati if. 

Peineili iti ian kuanti itatiif di igunakan untuk me inguji i sampeil teirteintu 

dalam populasi i meilalui ii instrumein peineili iti ian dalam pe ingumpulan 

data, dan anali isi is data di ilakukan deingan me inggunakan stati isti ik 

kuanti itati if untuk meinguji i hi ipoteisi is.Hasi il dalam peineili iti ian i ini i 

meinunjukan Peinguji ian seicara si imultan te irhadap vari iabeil Mi inat 
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Beili i Ulang yang te irdiiri i dari i variiabeil Variiasi i Produk dan Kuali itas 

Peilayanan bahwa te irdapat peingaruh yang si igni ifi ikan seicara 

si imultan. Keimudi ian, uji i parsiial meinunjukkan hasi il bahwa 

variiabeil Variiasi i Produk beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan 

teirhadap Mi inat Beili i Ulang, seidangkan Kuali itas Peilayanan 

beirpeingaruh posi iti if teitapi i tiidak si igni ifi ikan te irhadap Mi inat Beili i 

Ulang pada konsume in Coffeivi illagei-Oi ishi i Pan Mageilang 

Peirbeidaan peineili iti ian i ini i yai itu, peineili iti ian i ini i meimbahas peingaruh 

variiasi i produk dan kuali itas peilayanan teirhadap mi inat beili i ulang 

konsumein pada coffeieivi illei-oi ishi i pan mageilang. Seidangkan 

peirsamaannya sama-sama me imbahas kuali itas peilayanan teirhadap 

mi inat transaksi i masyarakat. 

7) Jurnal Akhmad Al Manar Bakri i, dkk. (2022) de ingan judul 

“Peingaruh Kuali itas Peilayanan Teirhadap Mi inat Beirkunjung 

Keimbali i Pasi iein Meilalui i Keipuasan Pasi iein Rawat Iinap” peineili iti ian 

i ini i meinggunakan meitodei peineili iti ian kuanti itatiif deingan 

meinggunakan de isai in surveiy yai itu meinganali isi is fakta dan data-

data yang me inunjang keiteirangan yang di ipeirlukan untuk 

meindukung peimbahasan peineili iti ian dalam me imeicahkan dan 

meinjawab pokok pe irmasalahan yang di iajukan yai itu peingaruh 

kuali itas peilayanan teirhadap mi inat beirkunjung keimbali i pasi iein 

meilalui i keipuasan pasi iein rawat i inap di i Rumah Saki it Umum 
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Daeirah Labuang Baji i Kota Makassar.Peineili iti ian i ini i meinunjukan 

bahwa Kuali itas peilayanan be irpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan 

teirhadap keipuasan pasi iein seihi ingga H1 di iteiri ima. Beirdasarkan 

koeifi isi iein jalur modeil peirtama pada tabeil Kuali itas Peilayanan 

meimpunyai i ni ilaii si igni ifi ikan seihi ingga dapat di isi impulkan bahwa 

Kuali itas peilayanan beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

mi inat beirkunjung keimbali i pasi iein (Akhmad Al Manar Bakri i, 

Reiza Ari il Ahri i, 2022) Peirbeidaan peineili iti ian i ini i yai itu, peineili iti ian 

i ini i meimbahas peingaruh kuali itas peilayanan te irhadap mi inat 

beirkunjung keimbali i pasi iein meilalui i keipuasan pasi iein rawat i inap. 

Seidangkan peirsamaannya sama-sama me imbahas peingaruh 

kuali itas peilayanan teirhadap mi inat masyarakat. 

2.2. Landasan Teori 

2.2.1. Pelayanan 

a. Pengertian Pelayanan 

Peilayanan se icara umum adalah se iti iap keigi iatan yang 

di ipeiruntukkan atau di itujukan untuk me imbeiri ikan keipuasan 

keipada nasabah, me ilalui i peilayanan yang dapat me imeinuhi i 

keii ingi inan dan ke ibutuhan nasabah (Kasmi ir, 2014:249). 

Peilayanan meirupakan suatu ke igi iatan yang di ibeiri ikan 

produsein keipada konsumein atau peirusahaan/i instansi i keipada 

publi ik untuk meimbeiri i rasa puas dan me inanggapi i reispon 
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konsumein. Peilayanan me imi ili ikii banyak arti i dan pandangan 

beirbeida-beida dari i seiti iap i indi ivi idu. Peilayanan yang 

meingeisankan, yang i isti imeiwa, dapat me inye ibabkan keiseiti iaan 

peilanggan: mi isalnya, dalam beintuk pra-jual, keigi iatan 

meinjual, maupun purnajual yang handal (Muniir, 2010). 

Pada umumnya pe ilayanan yang be irtaraf ti inggi i akan 

meinghasi ilkan keipuasan yang ti inggi i seirta peimbeili ian ulang 

yang le ibi ih seiri ing.Meinurut Moeini ir di i dalam (Putrii, 2020) 

Peilayanan adalah produk-produk yang kasat mata (ti idak 

dapat di iraba) yang me ili ibatkan usaha-usaha manusi ia dan 

meinggunakan peiralatan. Atau dapat di iarti ikan deingan ti idak 

kasat mata dan me ili ihat upaya manusi ia atau peiralatan lai in 

yang di iseidi iakan ole ih Agein BRIiLi ink te irseibut. Hal iini i bahwa 

peilayanan adalah be intuk si isteim, proseidur atau me itodei 

teirteintu yang di ibeiri ikan keipada orang lai in dalam hal 

peilanggan atau nasabah agar ke ibutuhan te irseibut dapat 

teirpeinuhi i seisuaii deingan harapan meireika. 

b. Karakteristik Pelayanan 

Dalam buku (Kamaruddiin Seillang, Jamaluddi in, 2019: 

53) meingatakan bahwa ada tiiga karakteiri isti ik utama te intang 

peilayanan, yai itu: 
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1. Iintangi ibi iliity, bahwa peilayanan pada dasarnya be irsiifat 

peirformancei dan hasi il peingalaman dan bukannya obje ik. 

Keibanyakan peilayanan ti idak dapat di ihi itung, di iukur, 

di iraba atau di iteis seibeilum diisampai ikan untuk meinjami in 

kuali itas. Beirbeida deingan barang yang di ihasi ilkan oleih 

suatu pabri ik yang dapat di iteis kualiitasnya seibeilum 

di isampaiikan pada peilanggan. 

2. Heiteirogeii ini ity, beirarti i peimakai ian jasa atau kli iein atau 

peilanggan meimi ili iki i keibutuhan yang sangat heiteirogein. 

Peilanggan deingan peilayanan yang sama mungki in 

meimpunyai i pri iori itas beirbeida. Deimi iki ian pula 

peirformancei seiri ing beirvariiasi i dari i suatu proseidur kei 

proseidur lai innya bahkan dari i waktu kei waktu. 

3. Iinseiparabi ili ity, bahwa produksi i dan konsumsi i suatu 

peilayanan ti idak teirpiisahkan. Kuali itas teirjadi i seilama 

i inteiraksi i antara kli iein dan peinye idi ia jasa. Meingeitahui i 

kuali itas peilayanan yang di ibeiri ikan ole ih suatu organi isasi i 

peinti ing kareina dapat me imbeiri ikan manfaat bagi i 

organi isasi i yang beirsangkutan. Kalau i ini i di ilakukan 

pali ing ti idak organi isasi i atau i instansi i yang beirsangkutan 

sudah punya “Conce irn” pada peilanggannya. 
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c. Kualitas Pelayanan 

Meinurut (Tji iptono, 2009: 54) meinyatakan bahwa 

kuali itas peilayanan adalah ti ingkat keiunggulan yang 

di iharapkan konsumein dan peingeindali ian atas ti ingkat 

keiunggulan teirseibut untuk me imeinuhi i keii ingi inan konsumein. 

Kuali itas layanan dapat di i ukur me ilalui i li ima i indi ikator 

(E irliianti i, 2019)  yai itu: 

1. Tangiiblei (Beirwujud) yai itu keimampuan suatu usaha 

peirusahaan dalam me inunjukkan eiksi isteinsi inya keipada 

pi ihak eiksteirnal. Peinampi ilan dan keimampuan sarana dan 

prasarana fiisi ik peirusahaan yang dapat di iandalkan 

keiadaan li ingkungan seiki itarnya me irupakan bukti i nyata 

darii peilayanan yang di ibeiri ikan ole ih peimbeiri i jasa. 

Meili iputii fasi ili itas fi isi ik, peirleingkapan, dan pe iralatan yang 

di igunakan, seirta peinampi ilan peigawai inya. 

2. Reili iabi iliity (keiandalan), yai itu i itu keimampuan  untuk  

dapat meimbeiri ikan layanan seibagai imana yang di ijanji ikan 

seicara teipat, akurat dan pasti i, beirarti i bahwa layanan yang 

di ibeiri ikan harus te ipat waktu dan dalam spe isi ifi ikasi i yang 

sama dan tanpa keisalahan, kapanpun layanan te irseibut 

di ibeiri ikan, hal i ini i beirkai itan deingan keimampuan dalam 
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meimeinuhi i janji i, bai ik teintang peinyampai ian produk, harga 

atau peinanganan masalah komplai in. 

3. Reisponsi iveineis (keii ikutseirtaan), yai itu keimampuan para 

karyawan untuk me imbantupara peilanggan dan 

meimbeiri ikan layanan de ingan tanggap. Hal i ini i teirceirmiin 

pada keiceipatan, keiteipatan layanan yang di ibeiri ikan keipada 

peilanggan. 

4. Assurancei (Jami inan dan keipasti ian) yai itu keimampuan, 

keisopanan, dan si ifat dapat di ipeircaya yang di imi ili ikiioleih 

para staf, beibas dari i bahaya, ri isi iko dan keiragu-raguan. 

Beirkai itan deingan keimampuan para karyawan dalam 

meinanamkan keipeircayaan keipada peilanggan, dan 

peingeitahuan seirta sopan santun karyawan dalam 

meimbeiri ikan layanan ke ipada konsume in, peingeitahuan, 

keisopanan dan keimampuan karyawan akan me ini imbulkan 

keipeircayaan dan keiyaki inan teirhadap peirusahaan. 

5. Eimpathy (Eimpati i) yai itu keimudahan dalam me ilakukan 

hubungan, komuni ikasi i yang bai ik, peirhati ian pri ibadi i dan 

meimahami i keibutuhan peilanggan. Hal i ini i beirhubungan 

deingan peirhati ian atau keipeiduli ian karyawan ke ipada 

peilanggan. 
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Meinurut (Kasmi ir, 2017: 47)kuali itas peilayanan 

di ideifi ini isi ikan seibagai i ti indakan atau pe irbuatan seiorang atau 

organi isasi i beirtujuan untuk me imbeiri ikan keipuasan keipada 

peilanggan maupun karyawan. 

Meinurut (Kasmi ir, 2014: 3) jeiniis peilayanan di ibagi i ke i 

dalam 2 keilompok: 

1. Peilayanan kei Dalam. Peilayanan ke i dalam adalah 

peilayanan karyawan de ingan karyawan, karyawan de ingan 

atasan atau seibali iknya untuk me indukung akti ivi itas dan 

peilayanan di i suatu peirusahaan. Contohnya adalah di ivi isii 

yang satu kei di ivi isi i yang lai innya, di ivi isi i kei manajeirnya, 

dan seibagai inya 

2. Peilayanan kei Luar. Peilayanan kei luar adalah peilayanan 

yang di ilakukan ole ih pi ihak peirusahaan ke ipada konsume in. 

Peilayanan i ini i diilakukan guna te ircapai inya se ibuah 

transaksii beirupa produk atau jasa yang di itawarkan ole ih 

peirusahaan teirhadap konsume in.  

d. Strategi Kualitas Pelayanan 

Meinurut (Nashar, 2020: 16) meinyatakan bahwa 

strateigi i kuali itas peilayanan atau jasa harus me incakup eimpat 

hal se ibagai i beiri ikut: 
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1. Atriibut layanan pe ilanggan, peinyampai ian layanan/jasa 

harus teipat waktu, akurat de ingan peirhati ian dan 

keiramahan. Seimua i ini i peinti ing, kareina jasa tiidak 

beirwujud fiisi ik (i intangi iblei), ti idak dapat te irpiisahkan 

(peiri ishablei), sangat vari iati if (vari iablei), dan ti idak 

teirpiisahkan antara produksi i dan konsumsi i. (i inseiparablei). 

2. Peindeikatan untuk peinyeimpurnaan kuali itas jasa, 

peinye impurnaan kuali itas jasa me irupakan aspeik peinti ing 

dalam rangka me inci iptakan keipuasan peilanggan, 

seiti idaknya i ini i di iseibabkan oleih  faktor bi iaya, waktu 

meineirapkan program, dan pe ingaruh layanan pe ilanggan. 

Keiti iga faktor i ini i meirupakan i inti i peimahaman dan 

peineirapan suatu si isteim yang reisponsi if teirhadap 

peilanggan dan organi isasi i untuk peincapai ian keipuasan 

opti imum. 

3. Siisteim umpan bali ik untuk kuali itas layanan peilanggan. 

Umpan bali ik sangat di ibutuhkan untuk eivaluasi i dan 

peirbai ikan beirkeisi inambungan. Untuk i itu, peirusahaan 

peirlu meingeimbangkan si isteim yang reisponsi if teirhadap 

keibutuhan, keii ingi inan, dan harapan pe ilanggan. Iinformasi i 

umpan bali ik harus di ifokuskan pada hal-hal beiri ikut:  
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a. Meimahami i peirseipsi i peilanggan te irhadap peirusahaan, 

jasa peirusahaan dan para kompe iti itor.  

b. Meingukur dan meimpeirbai iki i ki ineirja peirusahaan. 

c. Meingubah bi idang-bi idang te irkuat peirusahaan 

meinjadii faktor peimbeida pasar (marke it 

di iffeireinti iati ion). 

d. Meingubah keileimahan meinjadi ipeiluang beirkeimbang. 

e. Meingeimbangkan sarana komuni ikasi ii inteirnal agar 

seiti iap orang tahu apa yang me ireika lakukan.  

f. Meinunjukkan komi itmein peirusahaan pada kuali itas 

dan para peilanggan. Pada i intiinya, peingukuran 

umpan bali ik di ibeidakan me injadii dua jeini is yai itu: 

keipuasan peilanggan, yang te irgantung dari i transaksii 

dan kuali itas jasa/layanan , yang te irgantung pada 

hubungan aktual (actual/reilati ionshi ip). 

4. Iimpleimeintasi i manajeimein, harus me ineintukan cakupan 

kuali itas jasa dan le iveil layanan pe ilanggan seibagai i bagi ian 

darii keibi ijakan organi isasi i.  

e. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Gronroos (1990) dalam pe ineili iti ian (Mulyono, 2008) 

ada einam di imeinsi i peini ilaiian kuali itas yang bai ik yai itu : 
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1. Profeisi ionali ismei dan keiahli ian (Profeisi ionali ismei and ski ill) 

Kri iteiri ia peirtama i ini i meirupakan outcomei reilateid 

criiteiri ia. Peilanggan me inyadarii bahwa peimbeiri i jasa, 

karyawan, si isteim opeirasi i, dan sumbe ir daya fi isi ik 

meimi iliiki i peingeitahuan dan keiahli ian yang di ipeirlukan 

untuk meimeicahkan masalah-masalah me ireika deingan 

cara yang profeisi ional (kri iteiri ia yang be irhubungan deingan 

hasi il). 

2. Siikap dan peiri ilaku (Atti itudei and beihavi ior) 

Kri iteiri ia i ini i meirupakan proceiss reilateid cri iteiri ia. 

Peilanggan meirasa bahwa karyawan me impeirli ihatkan 

meireika dan beirkeipeinti ingan dalam me imeicahkan masalah 

meireika deingan cara spontan dan akrab (kri iteiri ia yang 

beirhubungan deingan proseis). 

3. Akseisi ibi ili itas dan fleiksi ibiili itas (Acceissi ibi ili ity and 

fleixi ibi iliity) 

Kri iteiri ia i ini i teirmasuk dalam proceiss reilateid 

criiteiri ia. Peilanggan me irasa bahwa pe inyeidi ia jasa, lokasi i, 

jam keirja, karyawan, dan si isteim opeirasi ionalnya 

di irancang dan di iopeirasi ikan seideimi iki ian rupa seihi ingga 

peinghuni i dapat me ilakukan akseis deingan mudah. Se ilaiin 

i itu juga di irancang deingan maksud agar dapat be irsiifat 
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fleiksi ibeil dalam me inyeisuai ikan peirmi intaan dan keii ingi inan 

peinghuni i. 

4. Keiandalan dan keipeircayaan (Reili iabi ili ity and 

trustworthiineiss) 

Kri iteiri ia i ini i juga teirmasuk dalam proce iss reilateid 

criiteiri ia. Peilanggan me imahami i bahwa apapun yang 

teirjadi i, meireika bi iasa meimpeircayakan se igala seisuatu 

keipada peinyeidi ia jasa beiseirta karyawan dan si isteimnya. 

5. Peimuliihan (Reicoveiry) 

Kri iteiri ia i ini i teirmasuk dalam proceiss reilateid 

criiteiri ia. Peilanggan me inyadarii bahwa bi ila ada keisalahan 

atau bi ila teirjadi i seisuatu yang ti idak di iharapkan, maka 

peinye idi ia jasa akan se igeira meingambi il ti indakan untuk 

meingeindali ikan si ituasii dan meincari i solusi i peirmasalahan 

yang teipat. 

6. Reiputasii dan kreidi ibi ili itas (Reiputati ion and creidi ibi ili ity) 

Kri iteiri ia i ini i meirupakan i imagei reilateid cri iteiri ia. 

Peilanggan meiyaki ini i bahwa opeirasi i darii peinyeidi ia jasa 

dapat di ipeircaya dan me imbeiri ikan ni ilaii atau i imbalan yang 

seisuaii deingan peingorbanannya. 

Seilaiin i itu, buktii langsung (tangi iblei), daya 

tanggap (reisponsi iveineis), jami inan (assurancei), daneimpati i 
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(eimphaty) juga me irupakan salah satu di imeinsi i kuali itas 

peilayanan (Eilui is & Mawarti ika, 2019). 

2.2.2. Harga 

a. Pengertian Harga 

Harga adalah se ijumlah niilai i yang di i tukarkan 

konsumein deingan manfaat meimi ili iki i atau meinggunakan 

produk yang ni ilaiinya di iteitapkan ole ih peimbeili i dan peinjual 

meilalui i tawar meinawar, atau di iteitapkan ole ih peinjual untuk 

satu harga yang sama te irhadap seimua peimbeili i(Hi idayat, 

2021). Harga adalah se isuatu yang harus di ibeiri ikan keipada 

peilanggan untuk me indapatkan keiunggulan yang di itawarkan 

oleih bauran peimasaran (Ari ianty, 2015). Harga adalah 

seijumlah uang dan barang yang di ibutuhkan untuk 

meindapatkan kombi inasi i darii barang lai in yang di iseirtai i 

deingan peimbeiri ian jasa (P. Kotleir, 2013). 

b. Tujuan Harga 

Meinurut (Ariianty, 2015) Tujuan peineitapan harga 

teirbagi i meinjadii ti iga oriieintasii, yai itu : 

1) Peindapatan, hampi ir seibagi ian beisar bi isni is beirori ieintasii 

pada peindapatan, hanya pe irusahaan ni irlaba atau 

peilayanan jasa publi ik yang bi iasanya beirfokus pada 

ti itiik i impas. 
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2) Kapasi itas, beibeirapa seiktor bi isni is bi iasanya 

meinye ilaraskan antara pe irmiintaan dan pe inawaran dan 

meimanfaatkan kapasi itas produksi i maksiimal. 

3) Peilanggan, bi iasanya peineitapan harga yang di ibeiri ikan 

cukup reipreiseintati if deingan meingakomodasi i seigala ti ipei 

peilanggan, seigmein pasar dan pe irbeidaan daya be ili i 

deingan meinggunakan si isteim di iskon. 

Tujuan peineitapan harga me irupakan hal yangpe inti ing 

dalam me inghadapi i peirsai ingan deingan para pe irusahaan lai in 

di imana tujuan peineitapan harga i ini i di ilakukan konsi istein 

untuk me inghadapi i peisai ing yakni i tujuan pe ineitapan harga 

adalah beirori ieintasi i pada laba deingan me ingabai ikan harga 

peisai ing (Ariianty, 2015). 

c. Indikator Harga 

Meinurut (Kotleir, N. & Armstrong, 2014: 278) ada 

eimpat i indi ikator harga yai itu : 

1.) Keiteirjangkauan harga. Konsume in bi isa meinjangkau 

harga yang te ilah di iteitapkan ole ih peirusahaan, produk 

bi iasanya satu je ini is harga yang mahal de ingan harga 

yang di iteitapkan para konsume in banyak yang me imbeili i 

produk. 

2.) Keiseisuaiian harga de ingan kuali itas produk. Harga se iri ing 

di ijadiikan seibagai ii indi ikator kuali itas bagi i konsume in 
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seiri ing meimi ili ih harga yang le ibi ih ti inggi i di iantara dua 

produk kareina konsumein meili ihat adanya peirbeidaan 

kuali itas. Apabi ila harga le ibi ih ti inggi i konsume in 

ceindeirung beiranggapan bahwa kuali itasnya juga le ibi ih 

bai ik. 

3.) Keiseisuaiian harga de ingan manfaat. Konsume in 

meimutuskan me imbeili i suatu produk jiika manfaat yang 

di irasakan leibi ih beisar atau sama de ingan yang te ilah 

di ikeiluarkan untuk meindapatkannya. Jiika konsume in 

meirasakan manfaat produk le ibi ih keici il darii uang yang 

di ikeiluarkan maka konsume in akan beiranggapan bahwa 

produk teirseibut mahal dan konsume in akan beirpiiki ir dua 

kali i untuk meilakukan peimbeili ian ulang. 

Seidangkan me inurut (Furei, 2013) dalam pe ineili itiian 

(Robby gunawan, 2021) beibeirapa hal yang me irupakan 

i indi ikator harga adalah: 

1. Harga yang seisuaii deingan manfaat 

2. Peirseipsi i harga dan manfaat 

3. Harga barang te irjangkau 

4. Peirsai ingan harga 

5. Keiseisuaiian harga deingan kuali itasnya. 
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2.2.3. Lokasi 

a. Pengertian Lokasi 

Teimpat atau lokasi i meirupakan seigala seisuatu yang 

beirhubungan deingan lokasi i fi isi ik dan akti ivi itas barang 

teirmasuk toko/ kantor/ pabri ik, dan me itodei di istri ibusi i yang 

di igunakan untuk me ingi iri im barang ke iteirangan peilanggan. 

Piili ihan lokasi i sangat peinti ing bagi i seiti iap bi isni is, dan 

meirupakan kunci i seigala aspeik peimasaran bagi ieiceiran atau 

bi isniis jasa (Juhani is, 2014: 78). 

Meinurut Geiorgei Slauss (Kurni iawan, 2012:5) dalam 

peineili iti ian (Nur, 2019) meingeinai i lokasi i bagi i seibuah usaha 

peirtokoan meirupakan suatu masalah yang sangat pe inti ing 

kareina peimi ili ihan lokasi i yang strate igi is dapat meini imbulkan 

mi inat beilii konsumein dan keibeirhasi ilan dalam meineintukan 

lokasi i akan meimbeiri ikan kontrapreistasi i teirhadap usaha 

yai itu nai iknya ti ingkat peinjualan dan laba konsume in dalam 

meimbeili i barang ti idak seimata- mata hanya me indapatkan 

barang yang di ibutuhkan deingan harga yang wajar dan 

kuali itas yang bai ik seisuai i deingan yang di iharapkan te itapii 

juga ceindeirung me ili ihat beibeirapa aspe ik peindukung seipeirtii 

lokasi i toko, keileingkapan je ini is produk, bahkan ada yang 

meingarahkan pada peimbeili ian untuk meindapatkan di iskon 

peinjualan atau peinjualan yang be irhadi iah. 
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b. Penentuan Lokasi 

Meineintukan lokasi i teimpat untuk seiti iap biisni is 

meirupakan suatu tugas pe inti ing bagi i peimasar, kareina 

keiputusan yang salah dapat me ingaki ibatkan keigagalan 

seibeilum bi isni is di imulai i. Meimi ili ih lokasi i beirdagang 

meirupakan keiputusan peinti ing untuk bi isniis yang harus 

meimbujuk peilanggan untuk datang ke i teimpat bi isni is dalam 

peimeinuhan keibutuhannya. Me inurut Yohane is Han 

(Nurdi iani i, 2010) ada beibeirapa patokan dasar dalam 

meineintukan lokasi i teimpat usaha yai itu: 

1. Daeirah padat peinduduk 

2. Daeirah deikat peirumahan 

3. Daeirah yang me imi ili iki i fasi iliitas umum 

4. Daeirah pi inggi ir jalan raya yang me imi ili iki i akseis dua arah. 

c. Pertimbangan-pertimbangan Dalam Penentuan Lokasi 

Meinurut (Tji iptono, 2007: 92) Dalam meindiiri ikan 

peirusahaan, peimi ili ihan lokasi i sangat 

di ipeirtiimbangkan.Kareina peimi iliihan lokasi i meirupakan 

faktor beirsai ing yang pe inti ing dalam usaha me inariik 

konsumein atau peilanggan. Dalam pe ineili iti ian (Iiqbal 

Kri isdayanto, Andi i Tri i Haryono, 2019)Peirtiimbangan-

peirtiimbangan dalam meingukur vari iabeil lokasi i meili iputii 

i indi ikator seibagai i beiri ikut : 
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1. Akseis 

 Mi isalnya lokasi i yang di ilalui i atau mudah di ijangkau 

sarana transportasi i umum. 

2. Vi isi ibi iliitas 

 Mi isalnya lokasi i dapat di ili ihat deingan jeilas darii teipi i jalan 

3. Lalu Li intas 

 Di imana ada dua hal yang pe irlu di ipeirtiimbangkan, yai itu: 

banyaknya orang yang lalu lalang bi isa meimbeiri i peiluang 

teirjadi inya i impulsei buyi ing, keipadatan dan ke imaceitan lalu 

li intas biisa meinjadi i hambatan. 

4. Teimpat Parkiir Yang Luas dan Aman 

5. Li ingkungan  

 Yai itu daeirah seiki itar yang me indukung jasa yang 

di itawarkan. 

2.2.4. Minat 

a. Pengertian Minat 

Mi inat meinurut Slameito (2010:180) dalam pe ineili iti ian 

(Fri ianti ini i& Wiinata, 2019) adalah suatu rasa le ibi ih suka dan 

rasa keiteiri ikatan pada suatu hal atau akti iviitas, tanpa ada 

yang me inyuruh. Seijalan deingan i itu, miinat 

beirarti ikeiceindeirungan dan keigai irahan yang ti inggi i atau 

keii ingi inan yang beisar teirhadap seisuatu. 
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Deicroly dalam pe ineili iti ian ( Suwarsono, 2018) 

meinjeilaskan bahwa mi inat meirupakan pe irnyataan suatu 

keibutuhan yang ti idak teirpeinuhi i. Keibutuhan i itu tiimbul darii 

dorongan heindak meimbeiri i keipuasan keipada i insti ing. Mi inat 

ti idak hanya beirasal dari i satu sumbeir akan teitapi i bi isa 

beirasal darii beirbagai i sumbeir seipeirtii darii peingaruh 

keibi iasaan, li ingkungan dan i insti ing. Seidangkan me inurut 

mohamad Suryan (Suhardi i,dkk, 2019) miinat dapat diiarti ikan 

seibagai i rasa seinang atau tiidak seinang dalam me inghadapi i 

suatu obje ik. Atau dapat di ikatakan mi inat beirkai itan deingan 

rasa suka atau seinang seiseiorang. 

b. Tahapan Minat 

Tahapan mi inat beili i meinurut (P. Kotleir, 2016: 568) 

yang se iri ing di igunakan seibagai i peimbuatan i iteim peirtanyaan 

kueisi ioneir adalah: 

1. Atteinti ion (peirhati ian), tahap i ini i meirupakan tahap awal 

dalam meini ilaii suatu produk atau jasa se isuaii deingan 

keibutuhan calon peilanggan, seilai in i itu calon peilanggan 

juga meimpeilajarii produk atau jasa yang di itawarkan. 

2. Iinteireist (keiteirtariikan), dalam tahap i ini i calon peilanggan 

mulai i teirtariik untuk meimbeili i produk atau jasa yang 
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di itawarkan, seiteilah meindapatkan i informasii yang le ibi ih 

teirpeiri inci i meingeinai i produk atau jasa yang di itawarkan. 

3. Deisi irei (keii ingi inan), calon pe ilanggan mulai i meimi iki irkan 

seirta beirdiiskusi i meingeinai i produk atau jasa yang 

di itawarkan, kareina hasrat dan ke ii ingi inan untuk me imbeili i 

mulai i tiimbul. Tahap i ini i di itandai i deingan munculnya 

mi inat yang kuat dari i calon peilanggan untuk me imbeili i 

dan meincoba produk atau jasa yang di itawarkan. 

4. Acti ion (meimutuskan), pada tahap i ini i calon peilanggan 

teilah meimpunyai i keimantapan yang ti inggi i untuk 

meimbeili i atau meinggunakan produk atau jasa yang 

di itawarkan. 

c. Indikator Minat  

Meinurut Tji iptono dalam pe ineili iti ian (Aptaguna & 

pi italoka, 2016) i indi ikator darii mi inat beili i teirdiiri i dari i : 

1. Mi inat transaksi ional, yai itu keiceindeirungan seiseiorang 

untuk meimbeili i produk. 

2. Mi inat reifeireinsi ial, yai itu keiceindeirungan se iseiorang untuk 

meireifeireinsi ikan produk keipada orang lai in.  

3. Mi inat preifeireinsi ial, yai itu mi inat yang me inggambarkan 

peiri ilaku seiseiorang yang me imi iliiki i preifeireinsi i utama pada 
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produk teirseibut. Preifeireinsi iiini i hanya dapat di iganti i jiika 

teirjadi i seisuatu deingan produk preifeireinsi inya 

4. Mi inat eiksplorati if, mi inat i ini i meinggambarkan peiri ilaku 

seiseiorang yang se ilalu meincari ii informasii meingeinai i 

produk yang di imi inati inya dan me incariii informasi i untuk 

meindukung si ifat-si ifat posi itiif darii produk teirseibut 

d. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Minat 

Teirdapat be ibeirapa faktor yang me impeingaruhi i 

ti imbulnya mi inat, bai ik yang beirasal dari ii indi ivi idu i itu seindi iri i, 

ataupun dari i li ingkungan masyarakat, Crow &Crow dalam 

peineili iti ian (Niisak, 2013)  meingeimukakan ada ti iga faktor 

utama yang me imbeintuk mi inat, yai itu: 

1. Faktor dorongan dari i dalam, arti inya meingarah pada 

keibutuhan-keibutuhan yang muncul dari i dalam 

i indi ivi idu, meirupakan faktor yang be irhubungan de ingan 

dorongan fi isi ik, moti if, meimpeirtahankan di iri i darii rasa 

lapar. Rasa takut, rasa saki it, juga dorongan i ingi in tahu 

meimbangki itkan mi inat untuk me ingadakan pe ineili iti ian 

dan seibagai inya. 

2. Faktor moti if sosi ial, arti inya meingarah pada pe inye isuai ian 

di iri i deingan li ingkungan agar dapat di iteiri ima dan di iakui i 

oleih li ingkunganya atau akti ivi itas untuk me imeinuhi i 
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keibutuhan sosi ial, seipeirti i beikeirja, me indapatkan status, 

meindapatkan pe irhati ian dan peinghargaan. 

3. Faktor eimosi ional atau pe irasaan, arti inya mi inat yang 

eirat hubunganya de ingan pe irasaan atau e imosi i, 

keibeirhasi ilan dalam akti ifi itas yang di idorong oleih mi inat 

akan meimbawa rasa se inang dan me impeirkuat mi inat 

yang sudah ada, se ibali iknya ke igagalan akan 

meingurangi i mi inat i indi ivi idu teirseibut. 

2.2.5. Hubungan Pelayanan Terhadap Minat Transaksi 

Makna  layanan akan be irvariiasi i dari i satu orang kei orang 

laiin. Namun, se icara umum dapat di ideifi ini isi ikan seibagai i gagasan 

yang me imeinuhi i harapan konsume in, yang ke imudi ian meinjadi i 

sarana untuk me impeirtahankan peilanggan (Putra, 2019). 

Peilayanan me irupakan suatu keigi iatan yang di ibeiri ikan produsein 

keipada konsume in atau pe irusahaan/i instansi i keipada publi ik untuk 

meimbeiri i rasa puas dan me inanggapi i reispon konsumein. 

Peilayanan me imi ili iki i banyak arti i dan pandangan be irbeida-beida 

darii seiti iap i indi ivi idu. Peilayanan yang me ingeisankan, yang 

i istiimeiwa, dapat meinyeibabkan keiseiti iaan peilanggan: mi isalnya, 

dalam beintuk pra-jual, keigi iatan meinjual, maupun purna-jual 

yang handal (Feirnandeis & Marli ius, 2018). Seidangkan Me inurut 

Ki inneiar dan Taylor (1995) dalam pe ineili iti ian (Faradi iba, 
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2013)mi inat beili i adalah tahap keiceindeirungan reispondein untuk 

beirtiindak seibeilum keiputusan meimbeili i beinar- beinar 

di ilaksanakan. 

Mi inat beili i dapat di ii ideinti ifi ikasi ikan me ilalui ii indi ikator-

i indi ikator seibagai i beiri ikut : Miinat transaksi ional, yai itu 

keiceindeirungan untuk me imbeili i produk, Mi inat reifeireinsi ial, yai itu 

keiceindeirungan seiseiorang untuk me ireifeireinsi ikan produk keipada 

orang lai in, Mi inat preifeireinsi ial, yai itu miinat yang 

meinggambarkan peiri ilaku seiseiorang yang me imi ili ikii preifeireinsi i 

utama pada produk te irseibut. Preifeireinsi ii ini i hanya dapat di iganti i 

ji ika te irjadi i seisuatu deingan produk pre ifeireinsi inya, Mi inat 

eiksplorati if, mi inat i ini i meinggambarkan pe iri ilaku seiseiorang yang 

seilalu me incari ii informasi i meingeinai i produk yang di imi inati inya 

dan me incariii informasii untuk meindukung si ifat-si ifat posi iti if dari i 

produk teirseibut (Feirdiinand, 2006). Meinurut Croni in, dkk. (1992) 

dalam peineili iti ian (Faradi iba, 2013) apabi ila konsumein meirasa 

kuali itas peilayanan yang di ibeiri ikan seisuai i apa yang me ireika 

harapkan maka konsume in akan beirniiat untuk me imbeili i ulang 

produk di i waktu seilanjutnya. 

Seimeintara i itu mi inat beili i ulang di ideifi ini isi ikan oleih Croni in 

dan Taylor (1992) dalam pe ineili iti ian (Puspi itasarii, 2011) seibagai i 

peiri ilaku peilanggan, di i mana peilanggan me ireispon posi iti if 
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teirhadap kuali itas peilayanan suatu pe irusahaan dan beirniiat 

meilakukan kunjungan ke imbali i atau me ingkonsumsii keimbali i 

produk peirusahaan teirseibut. Meilalui i deifi ini isi i teirseibut, dapat 

di iarti ikan bahwa mi inat beili iulang meimi ili iki i peingaruh yang kuat 

teirhadap sukseisnya suatu produk atau jasa teirjual di i pasaran. 

Beirdasarkan urai ian teirseibut jeilas bahwa peilayanan dan 

mi inat saliing beirhubungan eirat, seisuaii peineili iti ian yang beirjudul 

“Analiisi is Peingaruh Kuali itas Produk, Kualiitas Peilayanan 

teirhadap Keipuasan Peilanggan Untuk Meindorong Peimbeili ian 

Ulang (Studi i pada Peingguna Noki ia di i Seimarang)” oleih Agneis 

Niikein Puspi itasari i (2012) meinyatakan bahwa kuali itas peilayanan 

meimi iliiki i peingaruh yang posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

keipuasan peilanggan untuk meini ingkatkan mi inat beili i ulang. 

Apabi ila kuali itas peilayanan bai ik maka pe ilanggan akan me irasa 

puas dan mi inat beili i ulang akan me ini ingkat (Faradi iba, 2013). 

2.3. Grandh Theory 

1. Teori Pelayanan 

Meinurut (Eirli ianti i, 2019) i indi ikator yang me ingukur 

vari iabeil kuali itas peilayanan se ibagai i beiri ikut: 

a. Beirwujud (tangi ibleis) 

b. Keihandalan (reili iabi ili ity) 

c. Keii ikutseirtaan (reisponsi iveineis) 
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d. Jamiinan (assurancei) 

e. Eimpati i(eimpathy) 

2. Teori Harga 

Meinurut (Kotle ir, N. & Amstrong 2014: 278) 

i indi ikator yang me ingukur vari iabeil harga se ibagai i beiri ikut: 

a. Keiteirjangkauan Harga 

b. Keiseisuai ian harga de ingan kuali itas produk 

c. Keiseisuai ian harga de ingan manfaat 

3. Teori Lokasi 

Dalam (Iiqbal Kri isdayanto, Andi i Tri i Haryono, 2019) 

i indi ikator yang meingukur vari iabeil lokasi i seibagai i beiri ikut: 

a. Akseis 

b. Vi isi ibi iliitas 

c. Lalu li intas 

d. Teimpat parkiir yang luas dan aman 

e. Li ingkungan 

4. Teori Minat 

Meinurut (P. Kotle ir, 2016: 568) iindi ikator yang 

meingukur variiabeil mi inat seibagai i beiri ikut: 

a. Atteinti ion (peirhati ian) 

b. Iinteireist (keiteirtariikan) 

c. Deisi irei (keii ingi inan) 

d. Acti ion (meimutuskan) 
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2.4. Kerangka Pikir 

Keirangka be irpiiki ir meirupakan mode il konseiptual teintang 

bagai imana teiorii beirhubungan deingan beirbagai i faktor yang te ilah 

di ii ideinti ifi ikasi i seibagai i masalah yang pe inti ing. Peineili itiian i ini i meingangkat 

Peingaruh Peilayanan, Harga Dan Lokasi i Usaha BRIiLi ink Teirhadap 

Mi inat Transaksi i Masyarakat. Teirdapat moti if-moti if peindorong yang 

meimpeingaruhi i Peilayanan usaha age in BRIiLi ink teirhadap mi inat 

transaksii masyarakat, yang di iurai ikan dalam gambar beiri ikut. 

Gambar 2.1 

Kerangka Berpikir 

 
Sumbeir: Data di iolah seindi irii (2022) 
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2.5. Hipotesis 

Meinurut (Sugi iyono, 2016) hi ipoteisi is me irupakan jawaban 

seimeintara te irhadap rumusan masalah pe ineili iti ian, se ilanjutnya rumusan 

masalah di inyatakan dalam be intuk kali imat peirtanyaan. Di ikatakan 

seimeintara kareina jawaban yang di ibeiri ikan baru di idasarkan pada te iori i 

yang reileivan, beilum di idasarkan pada fakta-fakta eimpi iri is yang 

di ipeiroleih me ilalui i peingumpulan data.Beirdasarkan urai ian teioriiti is di i 

atas, maka hi ipoteisi is yang di iajukan dalam pe ineili iti ian i ini i adalah se ibagai i 

beiri ikut: 

H1 : Peilayanan beirpeingaruh siigni ifi ikan te irhadap mi inat transaksi i 

di i BRIiLi ink 

H2 : Harga beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap mi inat transaksi i di i 

BRIiLi ink 

H3 : Lokasi berpengaruh si igni ifi ikan teirhadap mi inat transaksi i di i 

BRIiLi ink 

 

 


