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merupakan keputusan dalam menghadapi ketidakpastian. 

Pengalaman masa lalu, kehadiran sosial dan kepercayaan 

mempengaruhi niat membeli. 

Kim et al (2008:548) menjelaskan bahwa seseorang 

membuat keputusan pembelian berdasarkan niat pembelian, 

sedangkan niat tersebut di pengaruhi oleh persepsi, risiko dan 

kepercayaan. 

Kotler dan Keller (2012:170) menjelaskan bahwa proses 

menentukan keputusan pembelian, dalam proses pemilihan 

alternative dipengaruhi oleh niat pembelian sedangkan niat 

pembelian di pengaruhi oleh sikap orang lain dan faktor situsional 

yang tidak terduga, dimana kedua hal tersebut yang mengubah 

niat pembelian menjadi keputusan pembelian. 

Berdasarkan hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 

customer trust secara tidak langsung dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian seseorang, dimana kepercayaan dapat 

mempengaruhi niat pembelian sedangkan niat pembelian tersebut 

dapat mempengaruhi terhadap keputusan pembeliannya. 

 

2.2.  Keranga Pemikiran 

Menurut Farida Jasfar (2005:17) jasa adalah setiap 

tindakan atau aktivitas dan  bukan benda, yang dapat ditawarkan 

oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat 

intangible (tidak berwujud fisik), konsumen terlibat secara aktif 
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dalam proses produksi dan tidak menghasilkan kepemilikan 

sesuatu. 

Menurut Payne yang dikutip oleh Ratih Harriyati 

(2005:27) Pemasaran jasa adalah suatu proses mempresepsikan, 

memahami, menstimulasi dan memenuhi kebutuhan pasar sasaran 

yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan sumber-sumber 

sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 

Setiap perusahan pasti memiliki tujuan tersendiri yang 

ingin dicapai dalam kurun waktu tertentu, tujuan jasa perusahaan 

biasanya lebih berorientasi pada bagaimana meningkatkan 

keputusan menggunakan jasanya pada pelanggan baru maupun 

yang lama, yang pada akhirnya dapat menciptakan kepuasan 

konsumen Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan 

Benyamin Molan (2007:218), keputusan menggunakan jasa ialah 

tahap dalam proses pengambilan keputusan untuk menggunakan 

dimana konsumen benar benar membeli atau menggunakannya. 

Perilaku konsumen merupakan salah satu faktor penting 

yang harus diperhatikan oleh perusahaan yang menginginkan 

kepuasan terhadap konsumen. Hal yang dipelajari dari perilaku 

konsumen adalah bagaimana konsumen menggunakan sumber 

daya yang dia miliki untuk memuaskaan kebutuhan dirinya. 

Kotler dan Amstrong (2012:133), mendefinisikan 

perilaku pembelian konsumen merupakan perilaku pembelian 

konsumen akhir, baik perorangan maupun rumah tangga, yang 

membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi. 



56 

 

 

 

Kotler Keller (2012:151), mendefinisikan perilaku 

konsumen adalah sebuah kajian tentang bagaimana sebuah 

individu, grup, dan organisasi memilih, membeli, dan 

menggunakan sebuah jasa, ide, atau pengalaman untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan. 

Dalam perilaku konsumen terdapat rangsangan 

pemasaran dan rangsangan lain memasuki area psikologis 

konsumen dan karakteristik konsumen, yang selanjutnya hal 

tersebut masuk kedalam proses keputusan pembelian dengan hasil 

akhir keputusan pembelian itu sendiri. Rangsangan pemasaran 

terdiri produk dan jasa, harga, distribusi dan komunikasi. Selain 

rangsangan pemasaran, terdapat rangsangan lain meliputi 

ekonomi, teknologi, politik, sosial, dan budaya. 

Ada banyak faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen, antara lain budaya, sosial, pribadi dan psikologi 

menuru Kotler dan Keller (2012:151). Kesemuanya membentuk 

perilaku yang berbeda-beda untuk tiap konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2012:160), faktor-faktor 

psikologis yang dapat mempengaruhi perilaku pembelian 

konsumen antara lain; motivasi, persepsi pembelajaran dan 

memori. 

Memori terdiri dari perasaan, persepsi, image, 

pengalaman, keyakinan, dan sikap, menurut Kotler dan Keller 

(2012:164). Sementara Menurut Kotler dan Armstrong 

(2004:218) mengartikan bahwa: “persepsi” adalah proses 
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meyeleksi, mengatur, dan menginterpretasikan informasi guna 

membentuk gambaran yang berarti. Dalam penelitian ini penulis 

menyimpulkan persepsi disini dapat diartikan sebagai gambaran 

atau penilain seseorang terhadap suatu produk atau jasa, sehingga 

dalam penelitian ini akan menggambarkan penilaian dari kualitas 

pelayanan dari Pos Indonesia cab. Cikampek.  

Menurut menurut Parasuraman yang dikutip oleh Farida 

Jasfar (2009:50) “Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara 

layanan yang dirasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas 

layanan yang diharapkan pelanggan” 

Kualitas pelayanan yang baik berusaha ditampilkan 

perusahaan untuk menjaring konsumen agar melakukan 

pembelian. Pelanggan tidak semata-mata menggunakan jasa 

pengiriman paket saja, melainkan mereka menginginkan 

semuanya serba praktis dengan fasilitas fisik yang menarik, 

produk yang lengkap, promosi yang ditawarkan tepat sasaran, 

pelayanan yang baik, dan tempat yang nyaman.  

Menurut American Society for Quality Control yang 

dikutip oleh Kotler dan Keller dan dialih bahasakan oleh Bob 

Sabran (2009:143) mendefinisikan kualitas adalah totalitas fitur 

dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. Definisi ini jelas berpusat pada konsumen, dikatakan 

berkualitas ketika produk atau jasanya memenuhi atau melebihi 
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ekspektasi konsumen. Melalui kualitas pelayanan yang baik 

dibenak konsumen maka proses keputusan konsumen untuk 

menggunakan jasa pengriman paket Pos Indonesia Cab. 

Cikampek ini akan selalu tercipta dan melalui proses keputusan 

ini akan berpengaruh terhadap kemampuan perusahaan untuk 

menghasilkan profit dalam jangka panjang yang berpengaruh 

pada kelangsungan hidup perusahaan.  

Kualitas layanan merupakan tolak ukur dalam 

menentukan keputusan pembelian atau tidaknya seseorang 

pengguna jasa, karena melalui kualitas layanan akan dapat 

menilai kinerja dan merasakan puas atau tidaknya mereka dengan 

layanan yang di berikan oleh penyedia jasa. 

Nasution (2004:50) berpendapat bahwa kualitas layanan 

merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu layanan. 

Bila penilaian yang dihasilkan merupakan penilain positif, maka 

kualitas layanan ini kan berdampak pada terjadinya keputusan 

pembelian. Konsumen menerima stimulus atau rangsangan dari 

sesuatu yang mereka lihat. Pada saat konsumen menerima 

stimulus tersebut, saat itulah timbul perhatian keingintahuan 

bahkan keinginan untuk mencoba dan kemudian membeli produk 

tersebut. Selain kualitas pelayanan, stimulus yang dapat menarik 

minat daya beli atau menggunakan produk/jasa adalah 

kepercayaan konsumen atas jasa itu sendiri. 

Kepercayaan pelanggan menurut Farida Jasfar (2009:167) 

bahwa “Kepercayaan adalah perekat yang memungkinkan 
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perusahaan untuk mempercayai orang lain dalam mengorganisir 

dan menggunakan sumber daya secara efektif dalam menciptakan 

nilai tambah”. 

Customer Trust dibentuk oleh tiga dimensi yaitu, Ability, 

Benevolence, dan Integrity (Mayer dalam Jason (2007:913). 

Ability (Kemampuan) mengacu pada kompetensi dan karakteristik 

penjual/organisasi dalam mempengaruhi dan mengotorisasi 

wilayah yang spesifik. Dalam hal ini,bagaimana penjual mampu 

menyediakan, melayani, sampai mengamankan transaski dari 

gangguan pihak lain. Artinya bahwa pelanggan memperoleh 

jaminan kepuasan dan keamanan dari penjual dalam melakukan 

transaksi (Mayer, 1995). Menurut Kim (2003a) menyatakan 

bahwa ability meliputi kompetensi, pengalaman, pengesahan 

institusional, dan kemampuam dalam ilmu pengetahuan. 

Benevolence (Kebaikan hati) merupakan kemauan penjual dalam 

memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara dirinya 

dengan pelanggan (Mayer, 1995). Menurut Kim (2003a), 

benevolence meliputi perhatian, empati, dan keyakinan. Integrity 

(Integritas) berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan 

penjual dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan 

kepada konsumen apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. 

Kualitas produk yang dijual apakah dapat dipercaya atau tidak 

(Mayer, 1995). Menurut Kim (2003a) integrity dapat dilihat dari 

sudut kewajaran (fairness), pemenuhan permintaan (fulfillness), 

dan keterus-terangan (honestly).  



60 

 

 

 

Kotler dan Keller (2012:170) menjelaskan bahwa proses 

menentukan keputusan pembelian, dalam proses pemilihan 

keputusan dipengaruhi oleh niat pembelian sedangkan niat 

pembelian di pengaruhi oleh sikap orang lain dan factor situsional 

yang tidak terduga, dimana kedua hal tersebut yang mengubah 

niat pembelian menjadi keputusan pembelian. 

Seseorang membuat keputusan pembelian berdasarkan 

niat pembelian,sedangkan niat tersebut dipengaruhi oleh persepsi, 

risiko dan kepercayaan. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen merupakan salah satu 

solusi untuk meningkatkan keputusan pembelian seseorang baik 

secara langsung maupun tidak langsung, Kim (2008:548). 

Sedangkan kepercayaan konsumen didefiniskan sebagai 

kesediaan satu pihak untuk menerima resiko dari tindakan pihak 

lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan melakukan 

tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya, terlepas dari 

kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak 

yang dipercaya, Mayer at al dalam IlyooB Hong, Hwihlung Cho 

(2011:470).  

Bisnis kurir merupakan bisnis kepercayaan (trust) apabila 

barang atau dokumen yang dititipkan untuk dikirimkan ke 

tujuannya tidak dapat sampai tepat waktu atau tidak bisa 

disampaikan, hal ini akan membuat kecewa para pelanggannya 

yang mengakibatkan hilangnya kepercayaan (trust) dari para 

pelanggannya, yang di takutkan pada situasi ini adalah para 
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pelanggannya akan meninggalkan Pos Indonesia Cab. Cikampek 

dan mungkin akan mencari alternatif jasa kurir lain. 

Sebelum mengambil sebuah keputusan pembelian, 

konsumen dihadapkan pada satu atau dua alternatif pilihan dalam 

benaknya (Schiffman dan Kanuk, 2007:228). Konsumen 

membentuk preferensi atas merek dalam alternatif-alternatif 

pilihannya. Maka daripada itu, keputusan pembelian menurut 

Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Benyamin Molan, 

dkk. (2009:183) adalah : 

“Keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses 

pengambilan keputusan pembeli dimana konsumen benar-benar 

membeli. Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan 

individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 

mempergunakan barang yang ditawarkan”. 

Berdasarkan definisi tersebut dapat diambil kesimpulan 

bahwa keputusan pembelian merupakan tahap keputusan akhir 

dan merupakan hasil seleksi dari dua atau lebih pilihan alternatif. 

Sedangkan pengambilan keputusan merupakan kegiatan 

konsumen sebelum membuat keputusan akhir tersebut. Konsumen 

akan melewati lima tahapan dalam proses pengambilan keputusan 

yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian 

(Kotler dan Keller alih bahasa oleh Benyamin Molan, 

dkk.,2009:184). 
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Menurut Kotler dan Keller (2013:170), bagi konsumen 

sebenarnya pembelian bukan hanya merupakan sebuah tindakan 

saja, melainkan terdiri dari beberapa tindakan yang meliputi 

keputusan tentang produk, merek, jumlah, penjual dan waktu 

serta metode pembayarannya. 

Keputusan pembelian merupakan salah satu bagian dari 

perilaku konsumen. Di mana, perilaku konsumen merupakan 

tindakan yang secara langsung terlibat dalam usaha memperoleh, 

menentukan produk dan jasa, termasuk proses pengambilan 

keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan-tindakan 

tersebut (Fandy Tjiptono, 2002:22). 

Dengan demikian secara teoritis apabila kualitas 

pelayanan di jalankan oleh suatu perusahaan dengan baik maka 

akan menimbulkan suatu rasa kepercayaan terhadap produk / jasa 

yang di tawarkan oleh perusahaan tersebut, setelah itu kemudian 

tahapan yang berikutnya merupakan bagian dari bentuk perilaku 

konsumen dimana konsumen mempunyai asumsi atau tindakan 

pembelian atas produk/jasa tersebut untuk membeli atau 

menggunakan produk/jasa yang dihasilkan apabila dia 

mendapatkan penilaian yang negatif. Sebaliknya, apabila 

konsumen meyakini akan adanya nilai positif dari suatu merek 

ataupun perusahaan, maka dia akan cenderung menggunakan atau 

memutuskan membeli produk/jasa tersebut.  

Menurut Nasution (2004:50) “ bahwa kualitas layanan 

merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu layanan. 
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Bila penilaian yang dihasilkan merupakan penilain positif, maka 

kualitas layanan ini kan berdampak pada terjadinya keputusan 

pembelian”. Sementara menurut hasil penelitian Gauri dan Hellier 

(dalam Insu dkk, 2010:13) menyatakan bahwa faktor penentu 

terpenting pembelian ulang konsumen adalah kualitas pelayanan. 

Taylor & Cosenza (dalam Adhi 2009:24) menyatakan bahwa 

“perilaku pembelian ulang yang dilakukan pelanggan banyak 

dipengaruhi oleh beberapa hal di antaranya merek produk dan 

layanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Kim (2008:548) menjelaskan bahwa seseorang membuat 

keputusan pembelian berdasarkan niat pembelian, sedangkan niat 

tersebut di pengaruhi oleh persepsi, risiko dan kepercayaan. 

Dari penjelasan-penjelasan tadi, terdapat faktor yang 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam menentukan keputusan 

pembeliannya, namun dari pemaparan diatas faktor yang akan 

menjadi dasar penelitian bagi penulis adalah faktor kualitas 

pelayanan dan kepercayaan konsumen (customer trust), 

sementara dalam penelitian ini yang menjadi dasar sebagai 

variabel keputusan konsumen dalam menentukan pilihan jasa 

kurir, diambil dari teori keputusan pembelian yang di 

kembangkan oleh Kotler dan Keller (2013:170). 

Dengan demikian dalam proses pelaksanaan kualitas 

pelayanan yang baik mempunyai peranan penting yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan dalam mempengaruhi kepercayaan 

yang akan menjadikan timbal balik terhadap perusahaan berupa 
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pembelian, maka penulis membuat kerangka berpikir sebagai 

berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2.3 

Kerangka Berpikir 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen 

Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Menentukan Pilihan Jasa Kurir 
Pada Kantor Pos Indonesia Cab. Cikampek” 

 
 

2.3 Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2008:93) Hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap  rumusan masalah penelitian. Berdasarkan 

kerangka pemikiran yang telah di uraikan diatas, maka diambil 

suatu hipotesis penelitian yang akan di uji dan dibuktikan 

kebenarannya yaitu : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Konsumen Dalam 

Menentukan Pilihan Jasa Kurir Pada Kantor Pos Indonesia Cab. 

Cikampek. 

Kualitas Pelayanan (X1) 
- Tangibles 
- Reliablility 
- Responsiveness 
- Assurance 
- Empathy 

Menurut : Farida Jasfar 
(2009:51) 

Kepercayaan (X2) 
- Ability 
- Benevolence 
- Integrity 
Mayer et all dalam Jason et all. 
(2007:910) 

Keputusan Pembelian 
(Variabel Y) 

- Pemilihan Produk 
- Pemilihan Merek 
- Jumlah Pembelian 
- Saluran Pembelian 

Kotler dan Keller 
(2013:170), 



65 

 

 

 

Hipotesis Utama : 

“Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan 

Konsumen terhadap  Keputusan Konsumen Dalam Menentukan 

Pilihan Jasa Kurir Pada Kantor Pos Indonesia Cab. Cikampek”. 

Sub Hipotesis: 

• Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Konsumen Dalam Menentukan Pilihan Jasa Kurir Pada 

Kantor Pos Indonesia Cab. Cikampek”. 

• Terdapat Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan 

Konsumen Dalam Menentukan Pilihan Jasa Kurir Pada 

Kantor Pos Indonesia Cab. Cikampek” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


