2
24

BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Jasa

2.1.1 Pengertian Jasa

Beberapa penulis mengungkapkan definisi jasa sebagai berikut :

William J.Stanton (1981)

“Jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikakasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan mengunakan benda-benda berwujud atau tidak”.

Valarie A. Zeithaml dan Mary Jo Bitner (2000)

“Jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah dan bersifat tidak berwujud”.

Dari uraian di atas disimpulkan bahwa jasa adalah sesuatu yang di hasilkan oleh perusahaan tetapi output bukan berupa produk dan dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksinya.


2.1.2 Determinasi Kualitas Jasa

Dikutip oleh Kotler (2000) Mengungkapkan ada 5 faktor dominan atau penentu kualitas jasa yaitu :

1. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan yang di janjikan terpercaya dan akurat,konsisten dan kesesuaian pelayanan.

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha untuk membantu pelayanan dan memberikan jasa dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan yang diajukan konsumen.

3. Kepastian,(Assurance) yaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan    kepercayaan terhadap janji-janji yang telah dikemukanan kepada konsumen.

4. Empati (Empaty) yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan.

5. Berwujud (Tangible) yaitu berupa penampilan fasilitas fisik peralatan.dan berbagai  materi komunikasi.

2.1.3 Kategori Jasa

 Ada lima kategori jasa atau kelompok jasa yang sering ditawarkan yaitu :

1. Barang berwujud murni (pure tangible good)

   Barang yang bersifat produk yang berwujud

   Contoh : tas.

2. Barang berwujud dengan jasa pelayanan (tangible good with accompanying service)
Tawaran terdiri atas barang berwujud yang diikuti satu atau beberapa jasa untuk          meningkatkan daya tarik konsumen.

  Contoh : Penjualan mobil memberikan jaminan atau garansi 

3. Jasa campuran (hybrid)
  Penawaran Barang dan jasa dengan proporsi yang sama.

  Contoh : makanan di tawarkan di Restoran disertai pelayanan yang mengesankan.

4. Jasa pelayanan pokok disertai barang-barang jasa tambahan (mayor service   withaccompanying minorgood and service)
Jasa pelayanan yang disertai produk tambahan.

Contoh : Penumpang pesawat yang memberikan jasa angkutan diberi makana dan   minuman

5.Jasa murni (pure service)
Tawaran yang hanya berupa jasa.

Contoh : Panti pijat.

Restoran termasuk kategori jasa campuran karena selain manawarkan produknya pelayanan yang termasuk jasa juga disini turut berperan dalam kemajuan usaha restoran  jadi proporsinya sama antara produk dan jasa.
2.2 Restoran

   2.2.1 Pengertian Restoran

Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi secara komersil, yang menyelengarakan pelayanan dengan baik kepada semua tamu baik berupa makan maupun minum.


 2.2.2 Tujuan Restoran

 Tujuan operasi restoran adalah untuk mencari keuntungan .Selain itu bertujuan bisnis atau mencari untung, membuat puas para tamu pun menjadi tujuan operasi restoran yang utama. Didalam bisnis terjadi semacam barter antara pembeli dengan penjual, dalam hal ini antara produk jasa dengan uang. Barter ini tidak akan berjalan mulus jika petugas yang menagani pelayanan tidak di seleksi secara cermat, dididik dan dilatih dengan baik.

Restoran mempunyai tujuan untuk mengejar keuntungan demi kelangsungan hidup usaha itu.

2.2.3 Macam-macam Tipe  Restoran

· Ala carte Restaurant

Restaurant yang telah mendapatkan izin penuh untuk menjual makanan lengkap dengan banyak variasi dimana tamu bebas memilih sendiri makanan yang mereka inginkan.

· Table d hote Restaurant

    Ialah suatu Restaurant yang khusus menjual menu table d hote, yaitu suatu susunan menu yang lengkap (dari hidangan pembuka hingga penutup) dan tertentu dengan harga yang telah di tentukan pula.
· Coffe shop 

Suatu restaurant yang pada umumnya berhubungan dengan Hotel, suatu tempat dimana tamu bisa mendapatkan makan pagi, makan siang, makan malam secara cepat dengan harga yang cukupan.

· Cafetaria atau Café

 Suatu restaurant kecil yang mengutamakan penjualan cake (kue-kue), sandwich (roti isi) kopi 

· Canteen

   Restaurant yang berhubungan dengan kantor, pabrik atau sekolah.          

· Continental Restaurant

Restaurant yang menitik beratkan hidanagan continental pilihan dengan pelayanan megah.suasana santai, Susunanya agak rumit disediakan bagi tamu yang ingin makan secara santai dan rilek

· Carvery

Restaurant yang sering berhubungan dengan Hotel dimana para tamu dapat mengiris sendiri hidangan panggang sebanyak mereka inginkan dengan harga yang sudah ditetapkan.

· Dining Room

Ini biasa terdapat di hotel kecil, motel merupakan tempat yang tidak lebih ekonomis daripada tempat makan siang biasa.

· Discotheque

Restaurant yang pada prinsipnya berarti juga tempat dansa sambil menikmati alunan musik.

· Fish and Chip Shop

Restaurant yang banyak terdapat di Inggris, dimana kita dapat membeli macam-macam kripik dan ikan goreng, biasanya berupa ikan cod.

· Grill Room

Restaurant yang menyediakan bermacam-macam daging panggang 

· Inn Tavern

Restaurant dengan harga cukupan yang dikelola oleh perorangan di tepi pantai.

· Night Club

Restaurant yang pada umumnya  mulai dibuka menjelang larut malam, menyediakan makan makan malam bagi tamu yang ingin santai.

· Pizzeria

Restaurant yang khusus menjual pizza.

· Pan cake House

Restaurant yang khusus menjual pan cake serta crepe.
· Pub

Merupakan tempat hiburan umum yang mendapatkan izin untuk menjual bir serta minuman beralkohol lainya.

· Snack Bar/Café/Milk Bar

Restaurant cukupan yang sifatnya tidak resmi dengan pelayanan cepat, di mana para tamu mengumpulkan makanan mereka da atas baki yang di ambil dari atas counter dan kemudian membawanya ke meja makan.

· Speciality Restaurant

Restaurant yang suasananya disesuaikan dengan tipe khas makanan yang disajikan atau temanya.

· Terrace Restaurant

Restaurant yang terletak di luar bangunan, namun pada umumnya masih berhubungan dengan hotel maupun restoran induk.

· Gourmet Restaurant

Restaurant yang menyelengarakan pelayanan makakan dan minum untuk orang-orang yang  berpengalaman luas dalam bidang rasa makanan dan minuman.

· Family Type Restaurant

Restaurant sederhana yang menghidangkan makanan dan minuman dengan harga tidak mahal terutama disediakan untuk rombongan atau tamu keluarga.

· Main Dining Room 

Restaurant atau ruang makan utama yang pada umumnya terdapat di hotel-hotel besar dimana penyajian makanan secara resmi, pelan tapi pasti terikat oleh suatu pelaturan yang ketat.

Restoran Sindang Reret Cabang Surapati Bandung termasuk speciality resturant dan family type restoran sebab Restoran Sindang Reret Cabang Surapati Bandung menawarkan produk dengan tipe khas makanan sunda dan tata ruangan nuansa sunda pula.selain itu pula Restoran Sindang Reret Cabang Surapati Bandung menawarkan produk yang harganya tidak terlalu mahal biasanya jug disediakan untuk rombongan dinas atau kantoran serta tamu keluarga.

2.3 Harga

 2.3.1 Pengertian Harga

Harga adalah sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa.

2.3.2 Metode Penetapan Harga

Adalah penetapan harga yang semata-mata memperhitungkan biaya-biaya dan tidak berorientasi pada pasar.

Metode penetapan  harga berdasarkan biaya.

Penetapan harga ini terdiri dari dua macam :

1.mark up pricing and cost plus pricing cara penetapan harga yang sama, yaitu menambahakan biaya per unit dengan laba yang diharapkan. Mark up pricing digunakan dikalanagan pedagang pengecer sedangkan cost pricing digunakan oleh manufacture

2. Target pricing,yaitu suatu penetapan harga jual berdasarkan target rate of return dari biaya total yang di keluarkan ditambah laba yang diharapkan pada volume penjualan yang di perkirakan.

Metode penetapan harga berdasarkan permintaan

Penetuan harga dengan mempertimbangkan keadaan permintaan, keadaan pasar dan keinginan konsumen.

 Penentuan harga ini terdiri dari :

1.  perceived value pricing, yaitu berapa nilai produk dalam pandanagn konsumen    yang dihasilkan perusahaan

2.  demand differential pricing atau price discrimination, yaitu penetapan harga jual produk dengan dua macam harga atau lebih.hal ini dapat didasarkan pada :

· customer basis

· product version basis

· place basis

· time basis
  Metode Penetapan Harga Berdasarkan Persaingan.

  Yaitu penetapan harga jual yang berorientasi pada pesaing, yang terdiri dari :

1. Going rate pricing, yaitu suatu penetapan harga dimana perusahaan berusaha menetapkan harga setinggi mungkin dengan rata-rata industri.

2. sealed bid pricing, yaitu suatu penetapan harga didasarkan pada tawaran yang di ajukan oleh pesaing

2.4 Keputusan Pembelian

2.4.1 Proses keputusan membeli

Dalam keputusan pembeli terdapat peranan membeli yaitu :

· Pengambil inisiatif (inisiator). yaitu orang yang pertama menyarankan gagasan membeli.

· Orang yang mempengaruhi (influences), yaitu sesorang yang memberikan pengaruh yang diperhitungkan nasihatnya.
· Pembuat keputusan (deciders), yaitu seseorang yang pada akhirnya menentukan sebagian atau seluruh pengambilan keputusan
· Pembeli (buyer), yaitu seseorang yang melakukan pembelian yang sebenarnya.
· Pemakai (user), yaitu seseorang atau beberapa orang yang menikmati atau memakai produk atau jasa itu.
· Penilai (evaluator ), yaitu yang menberikan umpan balik.
 2.4.2 Tahap Proses Membeli

Ada lima tahap yang dilalui dalam proses pembelian  yaitu :

1. Pengenalan masalah/kebutuhan

Pada tahap ini konsumen menyadari  adanya suatu barang yang di butuhkan, setelah menyadari adanya kebutuhan, maka ia akan membeli.

2. Pencarian informasi

Sumber informasi konsumen terbagi dalam empat kelompok,yaitu:

a) Sumber pribadi : Keluarga teman, tetangga , kenalan.

b) Sumber niaga   :  Periklanan, petugas penjual, kemasan , pemajangan

c) Sumber umum :  Media massa organisasi konsumen.

d) Sumber pengalamam : Pernah menangani, menguji dan mempergunakan produk.

3. Penilaian alternatif

Terdapat lima konsep dasar bagi pemasar dalam penilaian alternatif konsumen yaitu:

a) Sifat-sifat produk, apa yang menjadi ciri-ciri khusus dan perhatian konsumen terhadap produk atau jasa tersebut.

b) Pemasar hendaklah lebih memperhatikan pentingya ciri-ciri produk dari pada penonjolan ciri-ciri produk.

c) Kepercayaan konsumen terhadap ciri merek yang menonjol.

d) Fungsi kemanfaatan, yaitu bagaimana konsumen mengharapkan kepuasan yang diperoleh dari produk dengan tingkat alternatif yang berbeda-beda setiap hari.

e) Bagaimana prosedur penilaian yang dilakukan konsumen dari sekian banyak ciri-ciri barang.

4. Keputusan membeli

Penilaian terhadap keputusan membeli didahului oleh maksud keputusan membeli artinya apa yang menyebabkan maksud untuk membeli tersebut.

Ada dua faktor penyebabnya,  yaitu:

a) Sikap orang lain: keputusan membeli itu banyak di pengaruhi oleh teman-teman, tetangga,atau siapa saja yang ia percaya.

b) Faktor-faktor situasi yang tidak terduga: yaitu faktor harga pendapatan keluarga, dan keuntungan yang diharapkan dari produk tersebut.

5. Perilaku pascapembelian

a) Kepuasan pasca pembelian : kepuasan pembeli setelah ia membeli produk tersebut.

b) Tindakan-tindakan pasca pembelian bagaiman tindak lanjut yang akan dilakukan konsumen atas tingkat kepuasan, kalau puas ia akan selalu akan mempergunakan atau membeli produk tersebut, kalau tidak puas apakah akan meninggalkan produk tersebut.

c) Penggunaan dan pembuangan pasca pembelian

d) Marketer akan selalu memonitor bagaimana pembeli mempergunakan dan   memanfaatkan produk. 

Tabel 2.1

Jenis perilaku pembelian konsumen


Keterlibatan Tingggi
Keterlibatan Rendah

Perbedaan nyata antara merek
Perilaku pembelian kompleks
Perilaku pembelian mancari variasi

Sedikit perbedaan antara merek
Perilaku pembelian mengurangi disonasi (mengurangi ketidak cocokan) 
Perilaku pembelian menurut kebiasaan

1. Perilaku pembelian kompleks

Para konsumen mempunyai pembelian kompleks ketika mereka sangat terlibat dalam suatu pembelian dan menyadari adanya perbadaan nyata antara berbagai merek. Para konsumen sangat terlibat bila suatu produk mahal, jarang beli, beresiko dan mempunyai ketidak sesuaian.

2. Perilaku pembelian mengurangi ketidak sesuaian

Kadang-kadang sangat terlibat dalam suatu pembelian tetapi tidak melihat banyak perbadaan dalam  merek keterlibatan tinggi ini sekali lagi berdasarkan kenyataan bahwa pembelian tersebut bersifat mahal, jarang beresiko. Dalam kasus ini akan berkeliling untuk mempelajari apa yang tersedia tetapi akan membeli dengan cepat  karena perbedaan merek tidak nyata. Pembeli mungkin menanggapi hanya menurut harga yang baik atau menurut kemudahan dalam pembelian.

3. Perilaku pembelian menurut kebiasaan

Banyak produk yang dibeli dengan keterlibatan konsumen yang rendah dan tidak ada perbadan merek yang signifikan. Terdapat bukti bahwa para konsumen 

mempunyai keterlibatan yang rendah dikarenakan kebanyakan barang yang dibeli. Para pemasar dapat berusaha untuk mengubah produk dengan keterlibatan rendah menjadi menjadi produk dengan keterlibatan tinggi. Hal ini dapat dicapai dengan menghubungkan produk dengan isu-isu tertentu yang menarik keterlibatan, seperti iklan pasta gigi yang dihubungkan dengan usaha menghidari gigi berlubang atau dihubungkan dengan usaha menghilangkan kantuk di pagi hari.

4. Perilaku pembelian mencari variasi

      Beberapa situasi pembelian ditandai dengan keterlibatan konsumen yang rendah tetapi perbedaan merk bersifat nyata. Disini kosumen dilihat banyak melakukan peralihan merek, contohnya adalah pembelian makanan kecil atau kudapan. Konsumen memiliki sedikit kepercayaan, memilih sebuah merek tanpa terlalu banyak evaluasi dan mengevaluasinya selama mengkonsumsinya. Tetapi pada waktu berikutnya memilih merek yang lain karena bosan atau karena ingin rasa yang berbeda.  
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