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ABSTRAK 

 

 

PENGARUH PERSEPSI KONSUMEN MENGENAI HARGA, KUALITAS 

PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN                             

TOKO MAKMUR MEUBEL 

 

 

OLEH 

 

DELLA LISHANDA 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepi harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan 

konsumen toko makmur meubel. Metode dalam penelitian ini menggunakan 

deskriptif verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan toko makmur meubel dengan jumlah 120 orang. 

Jumlah sampel pada penelitian ini berjumlah 54 orang konsumen dengan teknik 

pengambilan sampel nonprobability sampling dengan menggunakan metode 

aksidental. Pengumpulan data menggunakan angket/kuesioner. Analisis data 

menggunakan Path Analysis dan diolah dengan program SPSS. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen toko 

makmur meubel dengan kadar determinasi sebesar 0,839 atau 83,9% keputusan 

pembelian dipengaruhi oleh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan, 

sisanya yaitu sebesar 16,1% dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

Kata kunci : Harga, Kualitas produk, kualitas pelayanan, keputusan pembelian, 

kepuasan konsumen 



 

 

 

 

ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF CONSUMER PERCEPTION ON PRICE, 

PRODUCT QUALITY, AND SERVICE QUALITY ON THE PURCHASE 

DECISION THROUGH CONSUMER SATISFACTION  

AT MAKMUR MEUBEL STORE 

 

 

By  

 

 

DELLA LISHANDA 

 

 

The research aims to find out the influence of consumer perception on price, 

product quality, and service quality on the purchase decision through consumer 

satisfaction at Makmur Meubel store. The method in the research used a 

verificative description with an ex post facto and survey approach. The population 

was the consumers that had purchased in the store with the number of 120 

consumers. The sampling technique was non-probability sampling with type of an 

accidental sampling and taken 54 consumers as the samples. The data collection 

used path analysis and processed through SPSS program. The research results 

showed that there was influence of consumer perception on price, product quality, 

and service quality on the purchase decision through consumer satisfaction at 

Makmur Meubel store with the determinant rate of 0,839 or 83,9 percent the 

purchase decision was influenced by consumer perception on price, product 

quality, and service quality. Meanwhile, the rest of 16,1 percent was influenced by 

other factors that were not examined in the research. 

 

 

Key words:  consumer satisfaction, price, product quality, purchase decision, 

service quality 



 

 

 

PENGARUH PERSEPSI KONSUMEN MENGENAI HARGA, KUALITAS 

PRODUK, DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN MELALUI KEPUSAN KONSUMEN                                

TOKO MAKMUR MEUBEL 

 

Oleh 

 

DELLA LISHANDA 

 

Skripsi 

Sebagai Salah Satu Syarat untuk Mencapai Gelar  

SARJANA PENDIDIKAN 

 

Pada 

 

Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial  

Program Studi Pendidikan Ekonomi 

 

 

 

 

 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN 

UNIVERSITAS LAMPUNG 

BANDAR LAMPUNG 

2021 



 



 



 

 

 

 

 



 

RIWAYAT HIDUP 

 

 

 

 

 

Penulis bernama Della Lishanda dan biasa disapa dengan Della. 

Penulis lahir tanggal 23 Juli 1999, yang merupakan anak pertama 

dari pasangan Bapak Wawan Juanda dan Ibu Gahayu Winarsih. 

Penulis berasal dari Lampung Tengah. 

 

Berikut pendidikan formal yang pernah ditempuh: 

1. Sekolah Dasar (SD) SD AN-NUR Bandar Jaya lulus pada tahun 2011. 

2. Sekolah Menengah Pertama (SMP) SMP IT Bustanul Ulum lulus pada 

tahun 2014. 

3. Sekolah Menengah Atas (SMA) SMA Negeri 1 Terbanggi Besar pada 

tahun 2017. 

4. Pada tahun 2017 penulis di terima melalui jalur SMMPTN pada Program 

Studi Pendidikan Ekonomi Jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung. 

 

Pada tahun 2019 penulis mengikuti kuliah kerja lapangan (KKL) kemudian pada 

tahun 2020 melaksanakan Kuliah Kerja Nyata (KKN) di Desa Panca Tunggal 

Jaya Kecamatan Penawar Aji Kabupaten Tulang Bawang dan Pengenalan 

Lapangan Persekolahan (PLP) di SMA Negeri 1 Terbanggi Besar. Pada tanggal 

16 Februari 2021 melaksanakan Seminar Proposal, 28 Juni 2021 Seminar Hasil, 

dan Ujian Komprehensif pada tanggal 5 Agustus 2021. 



 

 

PERSEMBAHAN 

 

 

Alhamdulillah Wa Syukurillah, puji syukur kepada Allah SWT yang telah 

memudahkan segala urusan serta memberi rahmat dan ridho-Nya, sehingga 

penulis sampai pada tahap ini 

Karya kecil ini kupersembahkan untuk 

 

Kedua orang tuaku (Mama dan Papa) 

Yang dengan tulus, ikhlas, dan sabar telah membesarkan dan mendidikku dengan 

kasih sayang yang berlimpah. Tak pernah berhenti menasehati, emndukung, 

mendoakanku, dan memberikan kebebasan memilih jalan hidupku. Terima kasih 

ku ucapkan, tidak akan ada balasan yang cukup untuk semua kebaikanmu. 

 

Adik-Adikku 

Sosok yang menyempurnakan perjalananku dengan memberikan banyak 

pelajaran yang tak akan pernah ku lupakan. Terimakasih telah menjadi 

penyemangat terbaik sampai dititik ini, teruslah saling melengkapi. 

 

Sahabat-sahabatku 

Saudara yang mau berbagi kisah denganku hingga menerima segala kurang dan 

lebihnku. Tak akan pernah ku lupa perjalanan hebat denganmu. Terimakasih 

ragam pengalaman yang telah dilalui bersama, semoga terselip kebaikan 

didalamnya. 

 

Semua Guru, Dosen, Pendidik dan Almamater Tercinta 

Terimakasih pak, Bu atas semua jasa kalian, terima kasih atas semua ilmu yang 

kalian ajarkan dan semua motivasi hidup yang kalian tanamkan kepadaku, 

semoga Allah selalu memberkahi setiap perjalanan dan memudahkan segala 

urusan bapak dan ibu semua. Amin. 



 

 

 

MOTTO 

 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”  

(QS. Al Baqarah: 286) 

 

“Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan 

sungguh-sungguh (urusan) yang lain” 

(QS. Al Insyirah: 7) 

 

Mensyukuri hari ini, mengikhlaskan hari kemarin, dan menajdi lebih baik lagi 

untuk hari esok. 

(Anonim) 

 

Terus mencoba jika kamu belum meraih kesuksesan  

(Della Lishanda) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

SANWACANA 

 

Puji Syukur kepada Allah SWT atas segala rahmat dan hidayah-Nya sehingga 

penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh Persepsi Konsumen 

Mengenai Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Melalui Kepuasan Konsumen Toko Makmur Meubel”. Shalawat serta 

salam senantiasa kita sanjungkan kepada Nabi besar Muhammad SAW, semoga 

kita mendapat Syafaat nya di yaumil akhir. 

Penulis menyadari sepenuhnya dalam penulisan skripsi ini tidak lepas dari 

motivasi, bimbingan serta bantuan masukan dari berbagai pihak. Untuk itu, dalam 

kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih secara tulus, kepada: 

1. Rektor, Wakil Rektor segenap Pimpinan dan jajaran Universitas Lampung. 

2. Prof. Dr. Patuan Raja, M.Pd. selaku Dekan FKP Universitas Lampung. 

3. Dr. Sunyono, M.Si. selaku Wakil Dekan Bidang Akademik dan Kerjasama 

FKP Universitas Lampung. 

4. Drs. Supriyadi, M.Pd. selaku Wakil Dekan Bidang Umum dan Keuangan 

FKP Universitas Lampung. 

5. Dr. Riswanti Rini, M.Si. selaku Wakil Dekan Bidang Kemahasiswaan dan 

Alumni FKP Universitas Lampung. 

6. Drs. Tedi Rusman, M.Si. selaku Ketua Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan 

Sosial FKIP Universitas Lampung, sekaligus Pembimbing Akademik dan 

Pembimbing I yang telah bersedia membimbing dan memberikan arahan 

kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi, semoga Allah senantiasa 

melimpahkan Rahmat dan Hidayah-Nya kepada Bapak. 

7. Dr. Pujiati, S.Pd., M.Pd. selaku Ketua Program Studi Pendidikan Ekonomi 

FKIP Universitas Lampung. Terimakasih ibu yang selalu memberi arahan 

kepada kami khususnya Angkatan 2017 

8. Drs. Nurdin, M.Si. selaku Pembimbing II yang telah membimbing dan 

mengarahkan dalam menyelesaikan penyusunan skripsi ini. Terimakasih 

kepada bapak yang terus memotivasi dan memberikan bimbingan kepada 

saya, semoga Allah senantiasa melimpahkan Rahmat dan Hidayah-Nya 



 

kepada bapak. 

9. Drs. I Komang Winatha, M.Si. selaku Pembahas yang telah memberikan 

kritik dan saran yang membangun untuk menyempurnakan skripsi ini. 

Terimakasih bapak atas semua masukan yang diberikan, semoga bapak selalu 

diberi kesehatan dan limpahan keberkahan 

10. Terimakasih kepada Bapak dan Ibu dosen Pendidikan Ekonomi yakni,  Drs. 

Yon Rizal, M.Si., Albet Maydiantoro, S.Pd., M.Pd., Suroto, S.Pd., M.Pd., Dr. 

Erlina Rufaidah, M.Si., Rahma Dianti Putri, S.E., M.Pd., Rahmawati, S.Pd., 

M.Pd., Fanni Rahmawati, S.Pd., M.Pd., dan Widya Hestiningtyas, S.Pd., 

M.Pd. Terimakasih atas ilmu yang diberikan, semoga Allah senantiasa 

melimpahkan Rahmat dan Hidayah-Nya kepada bapak dan ibu. 

11. Terimakasih kepada Bapak Ibu dosen serta staf dan karyawan Universitas 

Lampung yang telah membantu dalam mengurus segala persyaratan selama 

perkuliahan. 

12. Teristmewa untuk kedua orang tuaku, Papa (Wawan Juanda) dan Mama 

(Gahayu Winarsih), yang selalu memberiku nasihat dan terus 

mengingatkanku akan hal-hal baik. Senantiasa mendoakanku dan 

memberikan perhatian penuh untukku, juga kesabarannya yang luar biasa 

selama mendidikku sampai detik ini. Terimakasih untuk perjuangan yang 

diberikan, semoga Allah SWT senantiasa memberikan balasan Rahmat dan 

Hidayah-Nya, serta selalu menjaga kalian. Terkhusus ibuku terimakasih telah 

menjadi sahabat sekaligus pendengar terbaik untukku. 

13. Teruntuk Cha Cha Salsabila dan Allan Istibar, dua saudara ku yang sangat 

melengkapi hari-hariku. Terimakasih sudah saling sabar menghadapi satu 

sama lain dan saling menerima kekurangan diantara kita. Semoga Allah 

senantiasa melimpahkan Rahmat dan Hidayah-Nya kepada kita, memudahkan 

kita menggapai cita-cita dan membahagiakan Papa Mama serta kelak 

mengumpulkan kita kembali di Surga-Nya. 

14. Keluarga besar Maksum, Alm. Kakek, Nenek, Oom, Ate, Sepupuku dan 

keponakan keponakan ku yang sudah tumbuh besar. Terimakasih atas nasihat 

dan dukungan yang diberikan. Terkhusus untuk Oom Nanang dan Ate Ade 

terimakasih telah menemani dan memberikan dukungan yang penuh selama 



 

perkuliahan ini. 

15. Keluarga besar Paimo, Alm. Mbah Kakung, Mbah Uti, Pakde, Bude, Oom, 

Bulek, Sepupuku dan Keponakanku yang sudah tumbuh besar dan sangat 

lucu. Terimakasih atas nasihat dan dukungan yang diberikan. Terkhusus 

untuk Mbah Uti yang selalu ada disaat suka dan duka, serta mengajarkanku 

banyak hal. 

16. Saudaraku di kampus Vera Febriyanti Basri, Yayah Rogayah, Dina 

Anggraeni, Irfa Zuhriah, Maya Sari, Sintausi Nuringhati, Redha Aulia, Ratna 

Nur Aisyah, dan Fadia Haya Tabayun. Terimakasih sudah menjadi teman 

yang amat sangat baik dan penyemangat dalam masa perkuliahan dan 

perskripsian. Sungguh perjalanan yang menyenangkan dan akan sangat sangat 

dirindukan. Semoga 4 tahun ini banyak keberkahan yang kita dapatkan, ilmu 

yang bermanfaat, dan bisa bertanggungjawab atas apa yang kita dapat. 

Bertemu dengan kalian membuat hidupku lebih berwarna. 

17. Terimakasih untuk Friendship Melati, Fadia, Ayu, Febie, dan Redha, yang 

selalu memberikan semangat dan menemani setiap perjalanan ku, serta 

memberi aku nasehat disaat merasa menyerah dan memberi aku banyak tawa 

saat sedang jatuh. 

18. Terimakasih juga untuk Bebsky (Melati Riana – 1713031015) sudah mau 

menjadi teman yang amat sangat baik yang sering menjadi tempat untuk 

mengadukan keluhan, sudah mau berbagi kosan untuk tempat berteduh dan 

berbagi pelajaran yang begitu mahal, yang mungkin ga bisa didapet diluar 

sana. Terimakasih untuk kesal, canda dan tawa yang telah diberikan selama 

perkuliahan. Semoga banyak hal baik yang akan kita dapat dan dibekali rasa 

sabar dan penuh kasih sayang. 

19. Teman-teman Pendidikan Ekonomi Angkatan 2017 kelas A dan kelas B. 

Angkatan sekaligus keluarga yang luar biasa, calon pendidik generasi penerus 

aamiin. Terimakasih sudah berjuang bersama, menjadi angkatan yang solid di 

setiap kegiatan, saling melengkapi dan menerima setiap kekurangan. 

Terkhusus kelas A, Terimakasih sudah menjadi teman kelompok dengan 

berbagai disiplin ilmu dan penguasaan yang mantap. Semoga hal baik 

senantiasa mendatangi kalian semua. 



 

20. Teman seperbimbingan (PA Drs. Tedi Rusman, M.Si) Maya, Vera, Fadia, 

Ayu, Mia, Deta, Eka, Ony, Anggun, Jihan, Tri Nuraini. Terimakasih sudah 

saling mendukung dan memberikan informasi yang sangat bermanfaat. 

Semangat untuk semua, sukses selalu. 

21. Keluarga besar Pendidikan Ekonomi yang tidak dapat disebutkan namanya 

satu persatu, untuk Kakak tingkat 2014, 2015, dan 2016 terimakasih sudah 

memberi banyak arahan diawal perkuliahan  

22. Keluarga KKN Desa Panca Tunggal Jaya Kec. Penawar Aji Kab. Tulang 

Bawang, Clara, Meysa, Suci, Faisal, Rofiq dan Iqbal. Terimakasih sudah 

menjadi teman KKN yang baik selama 40 hari, yang selalu saling membantu, 

saling melengkapi, terimakasih atas canda tawanya, kenangannya, beda 

kepala beda isi tapi saling menerima dan menjaga. Terkhusus untuk ibu dan 

bapak Kepala Desa, serta Karang Taruna yang sudah memberi tempat dan 

mengajarkan serta membimbing kami disana. 

23. Almamater tercinta SD An-nur Bandar Jaya, SMP IT Bustanul Ulum, dan 

SMA Negeri 1 Terbanggi Besar terimakasih yang sudah banyak sekali 

memberi bekal ilmu pengetahuan, pembelajaran akademik dan non akademik. 

Guru sekaligus orang tua yang hebat di Sekolah, semoga ilmu yang ku dapat 

bisa ku manfaatkan dengan baik. 

24. Semua pihak yang telah membantu menyelesaikan skripsi ini baik langsung 

maupun tidak langsung semoga menjadi nilai ibadah. 

Semoga Allah SWT senantiasa memberikan balasan Rahmat dan Hidayah- Nya, 

atas kebaikan bagi kita semua. Sepenuhnya disadari bahwa penulisan dalam 

skripsi ini masih jauh dari sempurna, saran dan kritik yang membangun selalu 

diharapkan. Semoga skripsi ini bermanfaat bagi penulis dan pembaca. 

 

Bandar Lampung, 28 Juni 2021 

Penulis     

 

Della Lishanda   



 

 

DAFTAR ISI 

    

        

                                   Halaman 

HALAMAN JUDUL 

DAFTAR ISI 

DAFTAR TABEL 

DAFTAR GAMBAR 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

I. PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah ................................................................ 1 

B. Identifikasi Masalah .................................................................... 12 

C. Pembatasan Masalah .................................................................... 13 

D. Rumusan Masalah ....................................................................... 13 

E. Tujuan Penelitian ......................................................................... 14 

F. Manfaat Penelitian ....................................................................... 16 

G. Ruang Lingkup Penelitian ........................................................... 17 
 

II. TINJAUAN PUSTAKA,KERANGKA PIKIR,HIPOTESIS  

A. Tinjauan Pustaka 

1. Keputusan Pembelian ............................................................ 18 

2. Kepuasan Konsumen ............................................................. 22 

3. Harga ..................................................................................... 25 

4. Kualitas produk ..................................................................... 28 

5. Kualitas Pelayanan ................................................................ 31 

B. Penelitian Yang Relevan ............................................................. 33 

C. Grand Teori .................................................................................. 36 

D. Kerangka Pikir ............................................................................. 41 

E. Hipotesis  ..................................................................................... 43 
 

III. METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian ............................................................................ 45 

B. Populasi dan Sampel .................................................................... 46 

C. Variabel penelitian ....................................................................... 47 

1. Variabel eksogen (independent) ............................................ 47 

2. Variabel endogen (dependent) .............................................. 48 

3. Variabel intervening (moderator) .......................................... 48 

D. Definisi konseptual variabel ........................................................ 48 

E. Definisi operasional variabel ....................................................... 50 

F. Teknik pengumpulan data ............................................................ 51 



 

G. Uji Persyaratan Instrument .......................................................... 53 

1. Uji validitas ........................................................................... 53 

2. Uji reliabilitas ........................................................................ 57 

H. Uji persyaratan statistik parametrik ............................................. 61 

1. Uji normalitas ........................................................................ 61 

2. Uji homogenitas .................................................................... 62 

I. Uji asumsi klasik ........................................................................... 63 

1. Uji kelinieran regresi ............................................................. 63 

2. Uji multikolinearitas .............................................................. 64 

3. Uji autokorelasi ..................................................................... 65 

4. Uji heteroskedastitas ............................................................. 66 

J. Pengujian hipotesis ....................................................................... 67 

1. Persyaratan analisis jalur (path analysis) .............................. 68 

2. Model Analisis Jalur.............................................................. 68 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Perusahaan ..................................................... 73 

1. Profil Singkat Perusahaan ..................................................... 73 

2. Kegiatan Perusahaan ............................................................. 73 

B. Gambaran Umum Responden ...................................................... 74 

C. Deskripsi Data ............................................................................. 74 

1. Harga (X1) ............................................................................. 75 

2. Kualitas Produk (X2) ............................................................. 78 

3. Kualitas Pelayanan (X3) ........................................................ 80 

4. Kepuasan Konsumen (Y) ...................................................... 83 

5. Keputusan Pembelian (Z) ...................................................... 85  

D. Uji Persyaratan Statistik Parametrik ............................................ 88 

1. Uji Normalitas ....................................................................... 88 

2. Uji Homogenitas ................................................................... 89 

E. Uji Asumsi Klasik ........................................................................ 90 

1. Uji Kelinieran Regresi ........................................................... 90 

2. Uji Multikolinearitas ............................................................. 91 

3. Uji Autokorelasi .................................................................... 92 

4. Uji Heteroskedastitas............................................................. 94 

F. Teknik Analisis Data .................................................................... 95 

G. Pengujian Hipotesis ................................................................... 105 

H. Kesimpulan Analisis Statistik ................................................... 114 

I. Pembahasan ................................................................................. 116 

J. Keterbatasan Penelitian .............................................................. 138 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan ................................................................................... 139 

B. Saran .......................................................................................... 141 

 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 



 

 

DAFTAR TABEL 

Tabel         Halaman 

1. Data Volume Penjualan Bulan Januari – Juli  Tahun 2019 -2020 ........... 4 

2. Data Pesaing Toko Makmur Meubel Di Bandar Jaya ............................. 5 

3. Hasil Angket Penelitian Terhadap 20 Konsumen Toko Makmur Meubel  

Tentang Aspek Harga ............................................................................. 8 

4. Hasil Angket Penelitian Terhadap 20 Konsumen Toko Makmur Meubel .   

Tentang Aspek Kualitas Produk .............................................................. 9 

5. Hasil Angket Penelitian Terhadap 20 Konsumen Toko Makmur Meubel  

Tentang Kualitas Pelayanan Jasa .......................................................... 11 

6. Hasil Penelitian yang relevan ................................................................ 33 

7. Definisi Operasional Variabel Penelitian .............................................. 50 

8. Kategori Besarnya Reliabilitas .............................................................. 57 

9. Daftar Rekapitulasi Uji Reliabilitas Instrument .................................... 60 

10. Distribusi Frekuensi Variabel .............................................................. 76 

11. Kategori Variabel Harga ...................................................................... 77 

12. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Produk ................................... 78 

13. Kategori Variabel Kualitas Produk ...................................................... 79 

14. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan .............................. 81 

15. Kategori Variabel Kualitas Pelayanan ................................................. 82 

16. Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Konsumen ........................... 83 

17. Kategori Variabel Kepuasan Konsumen ............................................. 84 

18. Distribusi Frekuensi Variabel Keputusan Pembelian .......................... 86 

19. Kategori Variabel Keputusan Pembelian ............................................. 87 

20. Rekapitulasi Uji Normalitas ................................................................ 88 

21. Rekapitulasi Uji Homogenitas ............................................................. 89 

22. Rekapitulasi Linieritas Regresi ............................................................ 90 

23. Rekapitulasi Uji Multikolinearitas ....................................................... 91 

24. Hasil Uji Autokorelasi ......................................................................... 93 

25. Rekapitulasi Hasil Uji Heteroskedastisitas .......................................... 95 



 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar        Halaman 

1. Proses Pembelian Konsumen Model Lima Tahap ................................... 20 

2. Kerangka konseptual penelitian ............................................................... 43 

3. Diagram Jalur Substruktur 1 .................................................................... 69 

4. Diagram Jalur Substruktur 2 .................................................................... 69 

5. Diagram Jalur ........................................................................................... 69 

6. Hasil Uji Durbin Watson .......................................................................... 93 

7. Model diagram jalur berdasarkan paradigma penelitian .......................... 96 

8. Model Persamaan Dua Jalur..................................................................... 96 

9.Substruktur 1 ............................................................................................. 97 

10. Substruktur 2 .......................................................................................... 97 

11. Substruktur 1 ........................................................................................ 100 

12. Substruktur 2 ........................................................................................ 102 

13. Diagram Jalur Lengkap ........................................................................ 104 

14. Pengaruh tidak langsung X1 terhadap Z melalui Y .............................. 108 

15. Pengaruh tidak langsung X2 terhadap Z melalui Y .............................. 109 

16. Pengaruh tidak langsung X3 terhadap Z melalui Y .............................. 111 



 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

 

Lampiran        Halaman 

1. Data Total Pendapatan Toko Makmur Meubel Bulan Januari – Juli         

2019 .................................................................................................. 150 

2. Data Total Pendapatan Toko Makmur Meubel Bulan Januari – Juli          

2020 .................................................................................................. 153 

3. Surat Penelitian .................................................................................. 156 

4. Surat Balasan Penelitian .................................................................... 157 

5. Kisi – Kisi Angket ............................................................................. 158 

6. Angket Uji Coba ................................................................................ 161 

7. Uji Validitas Instrument .................................................................... 164 

8. Daftar Rekapitulasi Uji Validitas Instrument .................................... 169 

9. Uji Reliabilitas ................................................................................... 170 

10. Angket Penelitian ............................................................................ 172 

11. Tabulasi Data Penelitian .................................................................. 176 

12. Uji Normalitas ................................................................................. 178 

13. Uji Homogenitas .............................................................................. 179 

14. Uji Kelinieran Regresi ..................................................................... 180 

15. Uji Multikolinearitas ....................................................................... 182 

16. Uji Autokorelasi .............................................................................. 182 

17. Uji Heteroskedastisitas .................................................................... 183 

18. Pengujian Hipotesis ......................................................................... 184 

19. Dokumentasi .................................................................................... 186 



 

 

 

I. PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan bisnis di Indonesia saat ini semakin berkembang cepat di 

berbagai bidang seiring perkembangan zaman. Salah satu dampak dari 

dunia bisnis yang serba cepat ialah para pengelola bisnis saling bersaing 

untuk mendapatkan pasar, melihat perkembangan ekonomi yang terus 

menurun saat ini pelaku usaha harus mampu melihat peluang dan berfikir 

jangka panjang terutama saat pandemi covid-19 saat ini. Berkembangnya 

usaha bisnis di Indonesia mengharuskan para pelaku bisnis mengetahui 

suatu kebutuhan untuk mengusahakan seluruhnya aset mereka untuk 

mengoptimalkan kinerja perusahaan dengan menjadikan usahanya tampil 

berbeda sehingga menarik konsumen untuk berkunjung dan 

mengembangkan keuntungan kompetitif agar dapat mempertahankan 

usahanya.  

Pemasaran menjadi hal yang sangat penting dalam menghadapi para 

pesaing baru sejalan dengan semakin tinggi dan bertambahnya kebutuhan 

masyarakat akan produk-produk yang berkualitas menjadikan persaingan 

semakin ketat dalam lingkungan bisnis dan sebagai pemikiran yang 

menyadarkan bahwa perusahaan tidak bisa bertahan tanpa transaksi 

pembelian. Perusahaan harus bisa menghasilkan barang atau jasa yang 
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dihasilkan oleh perusahaan kepada konsumen agar bisa bertahan dan 

bersaing dengan perusahaan lainnya. 

Tidak dapat dipungkiri bahwa persaingan bisnis terus bermunculam 

dimana-mana, termasuk pesaing disekitar tempat bisnis. Dengan terus 

berkembangnya kreativitas dan inovasi yang selalu berubah, diharapkan 

nantinya para pelaku bisnis dapat bertahan dan terus bersaing untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen. Salah satu bidang usaha yang sedang 

berkembang saat ini adalah usaha meubel atau furniture, kebutuhan setiap 

orang terhadap kebutuhan barang-barang meubel atau furniture semakin 

meningkat setiap tahunnya. Walaupun produk meubel atau furniture 

bukanlah kebutuhan pokok, namun permintaan konsumen akan produk 

meubel atau furniture semakin meningkat, dibuktikan juga dengan 

kenaikan jumlah produsen, dan toko-toko meubel atau furniture baru yang 

tiap tahun semakin meningkat. 

Meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap meubel atau furniture 

berpengaruh pada perdagangan industri. Untuk itu setiap toko saling 

bersaing dalam meningkatkan volume penjualan. Dengan semakin banyak 

persaingan di dunia usaha tersebut akan semakin meningkat karena 

banyaknya toko yang bergerak dalam bidang yang sama. Karena masing-

masing toko tersebut memiliki hak dan kesempatan yang sama untuk 

menjalankan strategi penjualan dalam rangka meningkatkan volume 

penjualan yang pada akhirnya dapat meningkatkan laba toko tersebut.  
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Oleh karena itu, pengetahuan mengenai perilaku konsumen harus di bisa 

dikuasai oleh seorang pengusaha agar dapat membuat para pengusaha 

menciptakan suatu produk yang berkualitas harus dengan mencari strategi 

yang tepat dan keunggulan yang berbeda untuk memasarkan produknya 

dengan baik dalam mengikuti perubahan yang terus-menerus meningkat 

saat ini.  

Toko Makmur Meubel suatu bisnis yang fokus pada produk meubel atau 

furniture yang berada di Bandar Jaya Lampung Tengah. Toko Makmur 

Meubel berdiri sejak 2010, memulai usahanya melalui home industri. 

Karena melihat minat pembeli yang antusias pada produk meubel atau 

furniture mereka, mulailah pemilik usaha dari Toko Makmur Meubel ini 

berniat untuk memperluas usaha dengan membuka sebuah Toko.  

Banyak alasan seseorang melakukan kegiatan berbelanja, ada yang karena 

ingin memuaskan keinginan tertentu, dan ada yang karena kebutuhan. 

Sebagian orang beranggapan bahwa berbelanja adalah kegiatan yang dapat 

menghilangkan kejenuhan, menghabiskan uang secara signifikan dapat 

mengubah suasana hati seseorang. Bahkan, beberapa kalangan rela 

mengorbankan sesuatu untuk mendapatkan produk yang mereka inginkan. 

Berikut adalah Data Volume Penjualan Di Toko Makmur Meubel 
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Tabel 1. Data Volume Penjualan Bulan Januari – Juli  Tahun 2019 -

2020 

No Bulan Jumlah 

Barang (Buah) 

Jumlah Pendapatan 

(dalam ribuan Rp) 

  2019 2020 2019 2020 

1 Januari   188 135 172.695 156.695 

2 Februari   129 134 119.450 140.225 

3 Maret   159 105 127.245 84.860 

4 April   177   79 118.940 77.380 

5 Mei   176   94 156.220 86.080 

6 Juni   206 121 159.660 100.610 

7 Juli   201 114 143.455 92.425 

Jumlah 1.236 782 997.665 738.275 

Rata-rata   177 112 142.524 105.468 

 Sumber : Toko Makmur Meubel, 2020 

Berdasarkan Tabel 1 di atas, terjadi penurunan penjualan yang signifikansi 

dari Januari hingga Juli 2019-2020. Hingga Juli 2020, penjualan toko 

Makmur Meubel turun sebesar Rp.37.056.000 dan total penjualan sebesar 

Rp.105.468.000. Ada penurunan tajam dalam penjualan, yang mungkin 

disebabkan oleh kegagalan beberapa faktor pemasaran, yang menyebabkan 

penjualan yang tidak memuaskan.  

Kondisi pasar dan demografi yang menguntungkan serta terlihat sangat 

mendukung perkembangan usaha meubel atau furniture, maka tidak heran 

jika persaingan bisnis meubel atau furniture di wilayah Bandar Jaya 

semakin meningkat. Perkembangan ekonomi di Bandar Jaya semakin 

memperluas bisnis meubel atau furniture. Hal inilah yang menyebabkan 

munculnya peluang bisnis meubel atau furniture di bidang ini. Berikut 

pesaing Toko Makmur Meubel di wilayah Bandar Jaya. 
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Tabell2. Data Pesaing Toko Makmur Meubel Di Bandar Jaya 

No Nama Toko Alamat 

1. Kencana Baru Jl. Jendral Sudirman, Bandar Jaya, Kec. 

Terbanggi Besar, Kabupaten Lampung 

Tengah 

2 Indah Furniture Jl. Jendral Sudirman, Bandar Jaya, Kec. 

Terbanggi Besar, Kabupaten Lampung 

Tengah 

3 Lampung Jaya Jl. Pasar Bandar jaya, Kec. Terbanggi 

Besar, Kabupaten Lampung Tengah 

4 Srijaya Meubel Jl. Proklamator raya, Bandar jaya 

Timur, Kec. Terbanggi Besar, 

Kabupaten Lampung Tengah 

5. Mega Jaya Jl. Proklamator Raya, Bandar Jaya 

Timur, Kec. Terbanggi Besar, 

Kabupaten Lampung Tengah 

6. Standar Furniture Jl. Proklamator Raya, Bandar Jaya 

Timur, Kec. Terbanggi Besar, 

Kabupaten Lampung Tengah 

7. Sami Laris Furniture Jl. Jendral Sudirman, Bandar Jaya, Kec. 

Terbanggi Besar, Kabupaten Lampung 

Tengah 

Sumber: Toko Makmur Meubel, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 2 di atas, terlihat jelas bahwa tingkat persaingan bisnis 

meubel atau furniture di wilayah Bandar Jaya cukup tinggi. Untuk 

mempertahankan agar pasar Toko Makmur Mubel tetap stabil dan terus 

meningkat, pihak pengelola Toko Makmur Meubel harus menerapkan 

strategi yang tepat dalam menjalankan bisnis ini. Pengelola harus 

memahami budaya, kebiasaan, dan perilaku yang menjadi kebutuhan 

konsumen, sehingga konsumen akan terpuasakan oleh produk yang di 

jualnya.   
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Pengambilan keputusan merupakan kegiatan individu yang terlibat 

langsung dalam memperoleh dan menggunakan barang yang ditawarkan. 

Menurut Kotler dalam Pardede dan Haryadi (2017:62) Keputusan 

pembelian adalah tahap dalam  proses ketika pengambilan keputusan 

pembeli dimana konsumen benar-benar akan membeli. Perilaku konsumen 

dalam membeli suatu produk sangat berperan penting terhadap proses 

pengambilan keputusan. Dengan mengetahui perilaku konsumen yang 

muncul maka perusahaan akan dapat mengetahui startegi selanjutnya yang 

akan di ambil agar kepuasan konsumen dapat terpenuhi, pada akhirnya 

konsumen yang puas akan berdampak baik bagi perusahaan. Menurut 

Tjiptono dalam Nugraha dan Sumadi (2020:98) berpendapat pengalaman 

konsumen dalam membeli produk atau jasa menjadi respon emosional 

terhadap kepuasan konsumen. Dengan memperhatikan kepuasan 

konsumen berdasarkan perilaku konsumen terhadap keputusan pembelian 

pada suatu produk, maka akan membantu perusahaan untuk menciptakan 

produk yang sesuai dengan permintaan konsumen. Kepuasan konsumen 

akan membentuk suatu keinginan yang dapat membuat konsumen bertahan 

dan ingin mengambil keputusan untuk membeli. 

Menurut Kotler dan keller dalam Okta dan Andi (2018: 116), Definisi dari 

perilaku konsumen yaitu studi tentang bagaimana individu, kelompok, 

maupun organisasi dalam memilih, membeli, memakai, dan peran dari 

suatu barang, jasa, ide, atau pengalaman guna memberi kepuasan pada 

kebutuhan dan keinginan dari konsumen. Sedangkan menurut Handika dkk 

(2018), berpendapat prilaku seseorang atau konsumen saat mengambil 

keputusan untuk membeli barang tergambar dalam memanfaatkan sumber 

daya yang tersedia seperti waktu dan uang yang berhubungan dengan 

konsumsi..Sedangkan menurut Mangkunegara dalam Safira dkk (2019:4), 

perilaku konsumen ialah proses mengambil keputusan saat mendapatkan 

atau menggunakan barang atau jasa yang terdapat pengaruh lingkungannya 

merupakan tindakan yang berhubungan dengan perilaku konsumen.” 
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Berdasarkan beberapa pendapat dari para ahli tersebut, dapat diartikan 

bahwa perilaku konsumen erat kaitannya dengan keputusan pembelian. 

Baik keputusan pembelian tersebut dilakukan oleh individu, kelompok 

atau organisasi untuk memenuhi kebutuhan mereka akan barang ataupun 

jasa. Sehingga sangat penting untuk perusahaan atau pelaku usaha untuk 

menguasai keinginan konsumen bagaimana mereka memutuskan sesuatu 

pembelian. 

Harga merupakan faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Harga yang ditetapkan perusahaan harus sesuai dengan 

perekonomian konsumen, karena banyak aspek penting dalam penjualan 

yang menyebabkan perusahaan bangkrut karena mematok harga yang 

tidak sesuai dipasaran sehingga harga merupakan aspek yang penting.  

Pengertian harga menurut Kotler dan Armstrong dalam Pardede dan 

Haryadi (2017:59), menyebutkan harga ialah jumlah yang dibebankan 

untuk produk atau jasa ataupun sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen 

untuk keuntungan memperoleh produk atau jasa yang dipertukarkan. 

Sedangkan menurut Nadia et al. (2014)“dalam penelitiannya menunjukan 

bahwa harga dan kualitas memiliki pengaruh pada keputusan pembelian 

konsumen dan konsumen mempertimbangkan harga dan kualitas dalam 

situasi pembelian mereka.” 
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Harga dalam proses pengambilan keputusan saat membeli ialah aspek 

yang sangat penting untuk konsumen. Konsumen memutuskan membeli 

sesuatu produk apabila manfaat yang dirasakan lebih besar ataupun sama 

dengan yang sudah dikeluarkan untuk mendapatkannya. Apabila 

konsumen memperoleh harga yang sesuai akan mencipatakan kepuasan 

konsumen.  

Peneliti melakukan penelitian pendahuluan dengan 20 konsumen 

mengenai aspek harga, berikut disajikan padaaTabell3. 

Tabell3..Hasil Angket Penelitian Terhadapp20 Konsumen Toko 

Makmur Meubel Tentang Aspek Harga 

No Keterangan Tanggapan Jumlah 

Konsumen Terjangkau Sedang Tidak 

Terjangkau 

1. Harga barang yang 

di jual di Toko 

Makmur Meubel 

terjangkau 

5 5 10 20 

2. Harga barang yang 

di jual Toko 

Makmur Meubel 

lebih murah 

2 7 11 20 

3. Harga barang yang 

dijual di Toko 

Makmur Meubel 

sudah sesuai 

dengan kualitas 

produk 

4 8 8 20 

Jumlah 11 20 29 60 

Presentase (%) 18,4 33,3 48,3 100 

Sumberr:HHasil Angket Peneliti 2020 

Berdasarkan Tabel 3 di atas, diketahui sebanyak 18,4 % konsumen 

menerangkan harga konsumen terjangkau, 33,3% menerangkan sedang, 

dan 48,3% menerangkan tidak terjangkau, yang artinya harga tidak 

terjangkau bagi pelanggan. 
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Kualitas produk merupakan faktor selanjutnya yang mempengaruhi 

keputusan pembelian. Kualitas Produk merupakan keseluruhan keunggulan 

suatu produk yang berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan, 

bila suatu produk dapat menjalankan fungsi-fungsinya dengan sesuai dapat 

dikatakan sebagai produk yang memiliki kualitas yang baik, Kotler dan 

Amstrong dalam Hana dan Sasi (2016:4) dapat dikatakan jika penjual 

memenuhi atau melebihi harapan konsumen, maka dapat dikatakan penjual 

memberikan kualitas. Maka perusahaan berupaya untuk fokus pada kualitas 

produk, khususnya inovasi produk, dan membandingkan dengan produk 

pesaing untuk menarik perhatian dan membangkitkan minat beli konsumen  

Peneliti melakukan penelitian pendahuluan sebanyak 20 konsumen 

mengenai persepsi konsumen tentang kualitas produk, sebagai berikut. 

Tabel44. Hasil Angket Penelitian Terhadap220 Konsumen Toko 

Makmur Meubel Tentang Aspek Kualitas Produk 

No Keterangan Tanggapan Jumlah 

Konsumen Baik Sedang Rendah 

1. Kualitas produk yang di 

tawarkan Toko Makmur 

Meubel sangat beragam 

4 5 11 20 

2. Kualitas produk yang di 

tawarkan Toko Makmur 

Meubel sangat baik 

5 7 8 20 

3. Kualitas produk yang di 

tawarkan di Toko Makmur 

Meubel memudahkan 

memperoleh produk yang 

diinginkan 

5 5 10 20 

4. Kualitas produk yang 

ditawarkan di Toko 

Makmur Meubel bertahan 

dalam jangka lama 

6 6 8 20 

Jumlah 20 23 37 80 

Presentase (%) 25 28,75 46,25 100 

Sumber : Hasil Angket Peneliti 2020 
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Berdasarkan Tabel 4. di atas, diketahui sebanyak 25% konsumen 

menerangkan kualitas produk baik, 28,75% menerangkan sedang, dan 

46,25% menerangkan rendah, artinya kualitas produk pada Toko Makmur 

Meubel hampir sama dengan produk lain. 

Faktor lain yang juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah 

kualitas pelayanan. Kualitas Pelayanan merupakan upaya pemenuhan 

kebutuhan serta keinginan konsumen, dan juga ketepatan penyampaian 

untuk mengimbangi harapan konsumen, pelayanan secara tertentu harus 

memperlihatkan kebutuhan serta keinginan konsumen karena yang 

disarankan langsung oleh konsumen akan segera mendapat penilaian 

sesuai atau tidak sesuainya dengan harapan dan penilaian konsumen 

tersebut, Tjiptono dalam Hana dan Sasi (2016:4). Persepsi konsumen 

tentang kualitas pelayanan akan memberikan pengaruh positif dalam 

proses keputusan pembelian, persepsi tersebut akan berpengaruh terhadap 

tindakan pembelian konsumen. Apabila persepsi konsumen tentang kualias 

pelayanan positif maka konsumen akan memiliki minat untuk membeli, 

sebaliknya apabila persepsi konsumen tentang kualias pelayanan kurang 

positif atau dalam kata lain negatif, maka minat beli konsumen juga akan 

berkurang. Oleh karena itu, pemilik usaha harus menerapkan kualitas 

pelayanan yang baik dan sesuai standar operasional yang layak sehingga 

mampu menarik perhatian dan membangkitkan minat konsumen untuk 

melakukan pembelian. Kualitas pelayanan ialah tolak ukur dalam 

memutuskan keputusan pembelian atau tidaknya seseorang, karena melalui 

kualitas pelayanan akan dapat memperhitungkan kinerja serta merasakan 
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puas atau tidaknya mereka dengan layanan yang diberikan. Kepuasan serta 

ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan tertentu akan memiliki dampak 

tersendiri pada perilaku pembelian berikutnya. 

Peneliti melakukan penelitian pendahuluan sebanyak 20 konsumen 

mengenai persepsi konsumen tentang kualias pelayanan jasa, berikut 

disajikan pada Tabel 5. 

Tabel 5. Hasil Angket Penelitian Terhadap 20 Konsumen Toko 

Makmur Meubel Tentang Kualitas Pelayanan Jasa 

No Keterangan Tanggapan Jumlah 

Konsumen Puas Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak puas 

1. Kualitas pelayanan 

yang di berikan di 

Toko Makmur Meubel 

sangat baik 

5 6 9 20 

2. Kualitas pelayanan 

yang di berikan di 

Toko Makmur Meubel 

sudah melaksanakan 

prosedur pemberian 

pelayanan kepada 

konsumen 

3 7 10 20 

3. Kualitas pelayanan 

yang di berikan di 

Toko Makmur Meubel 

sudah tanggap 

menangani pertanyaan 

ataupun keluhan 

4 6 10 20 

Jumlah 12 19 29 60 

Presentase (%) 20 31,7 48,3 100 

Sumber : Hasil Angket Peneliti 2020 

Berdasarkan Tabel 5 di atas, diketahui sebanyak 20% konsumen 

menerangkan kualitas pelayanan jasa memuaskan, sebanyak 31,7% 

menerangkan tidak memuaskan, dan 48,3% menerangkan sangat tidak 

memuaskan, artinya pelayanan pada Toko Makmur Meubel kurang 

memuaskan. 
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Berdasarkannuraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan dengan memperhatikan kepuasan konsumen yang dilakukan di 

Toko Makmur Meubel sebagai salah satu bentuk pemikat agar konsumen 

tertarik melakukan pembelian sekaligus memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen dengan menyediakan produk yang berkualitas dan 

pelayanan yang nyaman. Maka di dalam menyusun Skripsi penulis 

mengambil judul : “Pengaruh Persepsi Konsumen mengenai Harga, 

Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Melalui Kepuasan Konsumen Toko Makmur Meubel” 

 

B. IdentifikasiiMasalah 

Dapat diidentifikasikan beberapa masalah yang terjadii yaitu: 

1. Banyaknya pesaing toko meubel di bandar jaya lampung tengah 

2. Rendahnya tingkat keputusan pembelian pelanggan 

3. Adanya Penawaran harga yang lebih murah dari toko pesaing 

4. Adanya  persepsi hargai yangi ditawarkan dikatakan cukup tinggi  

5. Kurangnya inovasi atau keberagaman produk pada Toko Makmur 

Meubel 

6. Kurangnya tingkat kepercayaan konsumen terhadap kualitas produk 

pada Toko Makmur Meubel 

7. Kualitas pelayanan yang dinilai masih kurang oleh konsumen  
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C.   PembatasannMasalah 

Berdasarkani latari belakangi masalahi dani identifikasii masalahi di atas, 

maka masalah dalam penelitian inii dibatasii pada kajian Pengaruh 

Persepsi Konsumen Mengenai Harga (X1), Kualitas Produk (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Z) melalui 

Kepuasan Konsumen (Y) pada Toko Makmur Meubel. 

 

D. RumusannMasalah 

Rumusan masalah  penelitian ini adalah. 

1. Apakah ada pengaruh langsung Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

pada Toko Makmur Meubel ? 

2. Apakah ada pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Toko Makmur Meubel ? 

3. Apakah ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel ? 

4. Apakah ada pengaruh langsung Harga terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen pada Toko Makmur Meubel ? 

5. Apakah ada pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel ? 

6. Apakah ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel ? 

7. Apakah ada pengaruh tidak langsung Harga terhadap Keputusan 

Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel? 
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8. Apakah ada pengaruh tidak langsung Kualitas Produk terhadap 

Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko 

Makmur Meubel ? 

9. Apakah ada pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko 

Makmur Meubel ? 

10. Apakah ada pengaruh langsung Kepuasan Konsumen terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel? 

11. Apakah ada hubungan harga dengan kualitas produk, harga dengan 

kualitas pelayanan dan kualitas produk dengan kualitas pelayanan 

pada Toko Makmur Meubel ? 

12. Apakah ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur 

Meubel? 

13. Apakah ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Konsumen secara bersama-sama terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel ? 

 

E. TujuannPenelitian 

Adapun tujuan dalam Penelitian adalah sebagai berikut  : 

1. Untuk mengetahui pengaruh langsung Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

2. Untuk mengetahui pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel 
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3. Untuk mengetahui Apakah ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

4. Untuk mengetahui pengaruh langsung Harga terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

5. Untuk mengetahui pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

6. Untuk mengetahui pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

7. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung Harga terhadap Keputusan 

Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

8. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung Kualitas Produk terhadap 

Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko 

Makmur Meubel 

9. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan 

terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada 

Toko Makmur Meubel 

10. Untuk mengetahui pengaruh langsung Kepuasan Konsumen terhadap 

terhadap Keputusan Pembelian konsumen pada Toko Makmur Meubel 

11. Untuk mengetahui hubungan harga dengan kualitas produk, harga 

dengan kualitas pelayanan dan kualitas produk dengan kualitas 

pelyanan pada Toko Makmur Meubel 
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12. Untuk mengetahui ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, 

Dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko 

Makmur Meubel 

13. Untuk mengetahui pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen secara bersama-sama 

terhadap Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel 

 

F. ManfaattPenelitian 

Penelitiani inii bergunai baiki secarai teoritisi maupuni secara ipraktis. 

a. Manfaati Teoritisi 

Bagi penelitiani selanjutnya, diharapkani penelitian ini dapati menjadi 

sumber acuan, dan menambah ilmu pengetahuan khususnya mengenai 

pengaruh persepsi konsumen mengenai harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan 

konsumen Toko Makmur Meubel. 

b. Manfaati Praktisi 

Bagi pemilik usaha, diharapkan penelitian ini bisa dijadikan sebagai 

bahan pertimbangan atas gambarani dani dasari pengambilani 

keputusani bagii pemiliki Toko Makmur Meubel dalam menetapkan 

strategi pemasaran dengan menggunakan persepsi konsumen mengenai 

harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan untuk menimbulkan 

keputusan pembelian konsumen dengan memperhatikan kepuasan 

konsumen. 
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G. RuanggLingkuppPenelitian 

Ruangi lingkupi penelitiani inii adalahi sebagaii berikuti: 

1. ObjekkPenelitian 

Ruang lingkup objek penelitian ini adalah Harga (X1), Kualitas Produk 

(X2), Kualitas Pelayanan (X3), Kepuasan Konsumen (Y), Dan 

Keputusan Pembelian Konsumen (Z) 

2. SubjekkPenelitian  

Subjek penelitian ini adalah pelanggan Toko Makmur Meubel. 

3. TempatpPenelitian 

Tempat penelitian ini dilaksanakan di Toko Makmur Meubel. 

4. WaktupPenelitian 

Waktu dalam penelitian ini adalah tahun 2020/2021 

5. DisiplinnIlmu 

Ilmu dalam penelitian inii adalah manajemen pemasaran 

 

 



 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, DAN HIPOTESIS 

 

A. TinjauannPustaka 

1. KeputusannPembeliannKonsumen 

Pengambilan keputusani ialah aktivitas seseorang yang berhubungan 

langsung dengan perolehan serta penggunaan barang yang disediakan. 

Proses pengambilan keputusan konsumen tidak dapat berlangsung secara 

seketika ataupun dengan sendirinya, tentu ada stimulus ataupun 

rangsangan yang tidak dapat dikendalikan oleh konsumen. Proses 

pengambilan keputusan suatu sikap yang harus dilakukan agar tercapainya 

sebuah sasaran, dengan demikian bisa memecahkan permasalahan dalam 

menentukan keputusan pembelian tersebut.   

Menurut Kotler dalam Pardede dan Haryadi (2017:62) Keputusan 

pembelian adalah tahap dalam  proses pengambilan keputusan pembeli 

dimana konsumen benar-benar akan membeli. Sedangkan menurut 

Nugroho dalam Pardede dan Haryadi (2017:62) Keputusan pembelian ialah 

sikap evaluasi perilaku dua atau lebih yang mengkombinasikan 

pengetahuan pada proses integrasi.  
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Keputusan membeli dapat mengarah pada bagaimana proses pengambilan 

keputusan dilakukan. Banyak faktor yang menjadi pertimbangan 

konsumen sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk. Sehingga 

perusahaan harus jeli dalam melihat faktor-faktor apa saja yang harus 

diperhatikan untuk menarik konsumen. 

Menurut Lambed al dalam Silaban dkk (2019:218) menjelaskan faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian sebagai berikut :  

1) Faktor budaya, meliputi budayaadannnilai, subkultur dannkelas.  

2) Faktor sosial, ditunjukkan dengan interaksi sosial antar pelanggan dan 

sekelompok orang dapat dipengaruhi.  

3) Faktor individu, meliputi keluarga, umur, gender, siklus hidup 

keluarga, dan pribadi.  

4) Faktor Psikologis, penentuan cara mendapatkan serta berinteraksi 

terhadap lingkungan dan pengaruhnya terhadap keputusan di ambil 

berdasarkan persepsi, motivasi belajar, keyakinan, dan sikap. 

Perusahaan harus mempunyai startegi pemasaran sebagai dasar yang 

dikenal istilah 4P. Integrasi keempat kelompok variabel ini sebagai upaya 

pemasar mengembangkan satu produk (Product) yang mampu untuk 

memnuhi kebutuan konsumen, untuk kemudian ditawarkan pada harga 

(Price) tertentu. Untuk memudahkan konsumen, produkini harus 

didistribusikan dan tersedia di tempat-tempat (Place) yang menjadi pasar 

bagi produk bersangkutan. Untuk itulah diperlukan adanya promosi 

(Promotion) agar masyarakat sadar akan keberadaan produk tersebut dan 

memiliki ketertarikan untuk membeli. 

Proses keputusan pembelian saat membeli suatu produk perilaku 

konsumen memainkan peranan yang sangat penting. Untuk melakukan 

suatu keputusan akan melalui suatu proses tertentu, demikian pula pada 

hal keputusan memilih produk mereka akan melaksanakan proses terlebih 



20 
 
 

dahulu mungkin karena mereka tidak mau menanggung resiko apabila 

membeli produk tersebut, sehingga mereka akan penuh dengan 

pertimbangan-pertimbangan. 

KotlerrdannAmstrongddalamzZulaichaddanrRusda (2016:126) terdapat 

tahapan perilaku konsumen dalam keputusan ipembelian. 

Gambar 1. Proses Pembelian Konsumen Model Lima Tahap 

 

Sumber : Kotler dan Amstrong dalam Zulaicha dan Rusda (2016:126) 

 

Tahap-tahapptersebutddapatddiuraikanssebagaibberikut:  

1. Pengenalannmasalah  

pembeli menyadari permintaan masalah, proses dimulai. Ini dapat 

dibangkitkan oleh rangsangan internal dan eksternal. Dalam hal ini, 

pembeli tahu situasi yang sebenarnya.  

2. Pencarianninformasi  

Konsumen..mulai menunjukkan minat dari berbagai sumber untuk 

mencari informasi, muali dari pencarian saat ini hingga pada level 

pencarian informasi aktif. Banyaknya informasi yang diperoleh, 

pengetahuan dan kesadaran konsumen tentang fitur dan merek..akan 

semakin meningkat.  

3. EvaluasiaAlternatif  

Diperolehnya informasi digunakan evaluasi banyak merek yang 

diperoleh. Konsumen beranggapan sebagai penilaian terhadap produk 

terutama didasarkan pada penilaian yang..sadar dan masuk akal, bisa 

diartikan proses tersebut bersifat kognitif. 

4. KeputusannPembelian  

Proses pengambilan..keputusan yang benar-benar diambil oleh 

konsumen. Ada dua keputusan dapat pengaruhi keputusan pembelian, 

yaitu faktor tidak terduga dan sikap orang lain.  

5. PerilakuuPascaaPembelian  

Konsumen melakukan tindakan jika dilakukannya proses konsumsi. 

Maka bisa memberikan gambaran kinerja produk. Jika kinerja produk 

lebih rendah dari yang diharapkan, pelanggan akan kecewa, begitupun 

sebaliknya. 
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Menurut Kotler dan Keller dalam Misnawati (2020:1326) ada beberapa 

indikator untuk menentukan keputusan pembelian: 

1. Kemantapan pada sebuah produk, Dalam melakukan pembelian 

konsumen akan memperkirakan beberapa alternatif pilihan dari 

produk sejenis dengan mempertimbangkan kualitas, mutu dan harga 

yang kompetitif, serta faktor lainnya yang menjadi pertimbangan 

konsumen. Semua pertimbangan untuk memperkuat konsumen pada 

produk yang akan dibeli. 

2. Memberikan rekomendasi kepada orang lain, Melakukan pembelian 

jika konsumen merasakan kepuasan dan manfaat dari produk, mereka 

tidak akan ragu merekomendasi orang lain untuk menggunakan 

produk yang sama karena ingin berbagi manfaat produk yang sama 

dengan orang lain yang membutuhkan. 

3. Melakukan pembelian ulang, konsumen merasa puas terhadap produk 

akan membuat mereka terus membeli produk yang sama karena 

merasa nyaman dan tidak ingin mencoba produk lain. Keputusan 

pembelian seringkali sangat dipengaruhi oleh rekomendasi dari orang 

lain. 

 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli di atas dikatakan keputusan 

pembelian ialah keputusan yang dibuat oleh seseorang untuk mengevaluasi 

dua atau lebih alternatif perilaku konsumen melalui kombinasi 

pengetahuan dan sikap lalu memilih salah satunya, sehingga produk atau 

jasa yang diinginkan memenuhi selera. Konsumen dalam memenuhi 

kebutuhannya untuk mengkonsumsi suatu produk diikuti oleh kepuasan 

yang dirasakan oleh konsumen tersebut dan membuat konsumen kembali 

melakukan pembelian ulang. Mengevaluasi pengetahuan dan sikap 

terhadap barang atau jasa dapat menjadi pengalaman untuk 

dipertimbangkan ketika membuat keputusan pembelian nantinya.  
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2. KepuasannKonsumen 

Perusahaan pastii berpusat pada pelanggan sehingga kepuasani pelanggan 

adalah tujuan dan sarana perusahaan. Semakin banyak pesaing 

mengharuskan perusahaan yangi ada untuk mempunyai strategi yang 

kompetitif khusus dalam proses pengembangan. 

Menurut Kotler dalam Bagus (2016:4) kepuasan konsumen ialah perasaan 

senang atau kecewa seseorang dari membandingan kesannya terhadap 

kinerja suatu produk dengan harapannya. Jika kenyataan lebih dari yang 

diharapkan, maka layanan tersebut dapat dikatakan berkualitas baik, 

sedangkan jika kenyataannya kurang dari yang diharapkan, maka layanan 

dikatakan berkualitas buruk. Jika kenyataan sama dengan harapan, maka 

pelayanan disebut memuaskan. Jadi kualitas pelayanan adalah perbedaan 

antara kenyataan dan harapan konsumen atas pelayanan yang diterimanya. 

Sedangkan menurut Fandy Tjiptono dalam Elizabeth (2020:3) kepuasan 

konsumen adalah suatu keadaan yang ditunjukkan oleh konsumen ketika 

mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan 

yang diharapkan dan terpenuhi dengan baik, jika kepuasan konsumen 

terhadap barang atau jasa jauh dibawah apa yang diharapkan, maka 

konsumen akan kehilangan minat terhadap produsen. 

 

Kepuasan konsumen tidak muncul begitu saja. Konsumen bisa saja puas 

maupun tidak puas terhadap produk yang dibelinya, maka penting bagi 

perusahaan untuk memperhatikan konsumen agar keberlangsungan usaha 

akan terus terjaga.  

Menurut Tjiptono dalam Gugup (2020: 78) ada beberapa indikator 

kepuasan terdiri dari : 

1) Kesesuaian harapan pelanggan (Suitability Customer Expectation ) 

Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi yang diharapkan 

merupakan tingkat sesuai tidaknya antara kinerja produk yang 

diharapkan dengan yang dirasakan oleh pelanggan. 

2) Kepuasan pelanggan keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 

Pengukuran kepuasan berdasar produk dan jasa tersebit yang 

bersangkutan dan membandingkan tingkat kepuasan selurugnya 

kepada produk atau jasa pesaing maka pelanggan biasanya langsung 

ditanya seberapa puas dengan produk atau jasa yang diberikan.  
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3) Kinerja (Performance) 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang ketika apa yang 

didapatkan sesuai dengan apa yang diharapkan, melalui kinerja 

karyawan pelayanan akan tercipta dan memberi gambaran bagaimana 

pelayanan suatu perusahaan tersebut. 

 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang 

dirasakan konsumen atas pengalaman yang diperoleh dari produk yang 

ditawarkan perusahaan dengan harapan telah memenuhi kebutuhan dan 

ekspektasi konsumen. 

Menurut Tjiptono dalam Asbar dan Ari (2017:41) Metode yang dapat 

dipergunakan dalam mengukur dan memantau kepuasan konsumen yaitu: 

1) Sistem keluhan dan saran Setiap perusahaan yang berorientasi pada 

konsumen (customer-oriented) perlu memberikan kesempatan 

seluas-luasnya bagi para konsumennya untuk menyampaikan saran, 

pendapat, dan keluhan pelanggan.  

2) Survei kepuasan konsumen melalui survei, perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 

konsumen dan sekaligus juga memberikan tanda (signal) positif 

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap konsumen, antara 

lain: 

a. Directly reported satisfaction, pengukuran dilakukan secara 

langsung, melalui pertanyaan dengan skala berikut : sangat tidak 

puas, tidak puas, netral, puas, sangat puas.  

b. Derived dissatisfaction, pertanyaan yang diajukan menyangkut dua 

hal utama, yakni besarnya harapan palanggan terhadap atribut 

tertentu dan besarnya yang mereka rasakan.  

c. Problem analysis, konsumen yang dijadikan responden diminta 

untuk mengungkapkan dua hal pokok. Pertama masalah-masalah 

yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. 

Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan.  

d. Importance-performance analysis, dalam teknik ini, responden 

diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dari 

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut. 

Selain itu responden juga diminta merangking seberapa baik 

kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen atau atribut 

tersebut. 
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Persaingan yang ketat antar perusahaan dalam memberikan kepuasan 

terhadap konsumen menuntut perusahaan untuk mengelola masalah-

masalah yang berkaitan dengan kepuasan konsumen dilingkungan 

perusahaan secara menyeluruh, kepuasan pelanggan sangat tergantung 

pada persepsi dan ekspektasi pelanggan, maka sebagai pemasok produk 

perlu mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhinya.  

Menurut Fandy Tjiptono dalam Sumartini dan Dini (2019:114) terdapat 

lima faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan seorang konsumen yaitu: 

1) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 

2) Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberi nilai yang tinggi kepada 

pelanggannya. 

3) Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas jika mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan harapannya. 

4) Faktor emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain kagum kepadanya bila menggunakan 

produk merek tertentu.  

5) Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa, 

pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk, cenderung puas 

terhadap produk. 

 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli di atas, bahwa kepuasan 

konsumen bisa dapat diketahui dengan cara membandingkan antara 

harapan dan kenyataan yang diperoleh konsumen setelah mengkonsumsi 

barang atau jasa.  Hal ini dapat dipastikan bahwa kepuasan konsumen 

yaitu sebuah harapan yang merupakan dasar dari perkiraan masing masing 

konsumen terhadap barang dan jasa yang mereka konsumsi. Kepuasan 

konsumen merupakan hal penting dimana kepuasan konsumen dapat 

mendorong pembelian ulang. 

 



25 
 
 

3. Harga 

Berdasarkan perspektif pemasaran, harga ialah mata uang yang 

dipertukarkan untuk mendapat hak dan kepemilikan barang atau jasa yang 

digunakan. Dalam konsumen, nilai yang dirasakan atas suatu barang yang 

digunakan sebagai pengukuran indikator harga. Harga juga dapat diartikan 

sebagai biaya yang harus dibayar pembeli untuk menerima produk. 

Indikator harga menurut Kotler dalam Setiawan (2019:7) Terdapat empat 

indikator yang mencirikan karakteristik harga yaitu : 

1. Keterjangkauan harga 

Harga sesungguhnya dari suatu produk yang tertulis di suatu produk, 

yang harus dibayarkan oleh pelanggan. Maksudnya adalah pelanggan 

cenderung melihat harga akhir dan memutuskan apakah akan menerima 

niali yang baik seperti yang diharapkan. 

 2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

Terlebih dahulu harga tercantum pada sebuah produk, karena sebelum 

membeli konsumen sudah berfikir tentang sistem hemat yang tepat. 

Selain itu konsumen dapat berfikir tentang harga yang ditawarkan 

memiliki kesesuaian dengan produk yang telah dibeli. 

 3. Daya saing harga 

Penawaran harga yang diberikan oleh produsen atau penjual berbeda 

dan bersaing dengan yang diberikan oleh produsen lain, pada suatu 

jenis produk yang sama. 

 4. Kesesuaian harga dengan manfaat 

Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang 

sesuai dengan manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk 

yang dibeli. 

 

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Pardede dan Haryadi (2017:59), 

menyebutkan harga dalam arti sempit adalah suatu produk atau jasa yang 

menjadi jumlah yang dibebankan. Secara garis besar, harga ialah suatu 

keuntungan dengan jumlah nilai yang diberikan agar produk dan jasa 

tersebut dapat dimiliki atau dipergunakan. Sedangkan menurut Tjiptono 

dalam dalam Silaban dkk (2019:215), barang dan jasa yang ditukarkan 

untuk bisa memiliki dan digunakan sebagai hak kepemilikan dengan 

ukuran moneter disebut iharga.  
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Penetapan harga merupakan suatu masalah ketika perusahaan harus 

menentukan harga untuk pertama kali, karena suatu proses menetapkan 

nilai yang akan diterima produsen dalam pertukaran jasa dan barang. 

Perusahaan harus mempertimbangkan banyak faktor dalam menyusun 

kebijakan menetapkan harga tersebut, sehingga nantinya dapat memenuhi 

harapan untuk dapat bersaing dan kemampuan perusahaan dalam 

mempengaruhi konsumen. 

Berbagai macam metode penentuan harga menurut Sumarwan et al dalam 

Azmiani dan Rahmat (2016:37) terdiri atas : 

1. Cost-plus pricing ialah prosedur penentuan harga yang paling sering 

dilakukan karena terdapat unsur kehati-hatian yang terkait dengan 

penentuan peforma perusahaan. 

2. Customer-driven pricing ialah metode penetuan harga dimana 

produsen membuat keputusan harga berdasarkan apa yang menjadi 

jusifikasi konsumen dalam membeli suatu barang. 

3. Share-driven pricing ialah memenangkan pangsa pasar, dengan 

memenangkan pangsa pasar maka perusahaan dapat memperoleh laba 

yang maksimal. 

 

Stanton dalam dalam Azmiani dan Rahmat (2016:37) mengatakan faktor–

faktor yang mempengaruhi penetapan harga yaitu: 

1. Memperkirakan permintaan produk (Estimate for the product)  

a) Memperkirakan berapa besarnya harga yang diharapkan (The 

expected price). 

b) Memperkirakan penjualan dengan harga yang berbeda (Estimate of 

sales at varios price).  

2. Reaksi pesaing (Competitive reactions), pesaing merupakan salah satu 

faktor yang mempengaruhi penciptaan harga terutama sekali ancaman 

persaingan yang potensial. 

 

Harga memberikan pengaruh terhadap persepsi konsumen atas kualitas 

dan kepuasan konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian. 

Penetapan harga harus sesuai dengan pangsa pasar yang ada sehingga 

tidak mengakibatkan konsumen akan berpindah pemakaian ke produk 

pesaing atau produk pengganti. 
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Menurut Tjiptono dalam Nur Faedah (2016:240), Hargaamemilikiddua 

fungsi utamaadalam proses pengambilan keputusan  pembeli, yaitu : 

1. Peranannalokasiddarihharga 

Peran harga dalam membantu pembeli memutuskan bagaimana 

memperoleh pengembalian atau utilitas tertinggi yang diharapkan 

berdasarkan daya beli mereka. 

2. Peranninformasi darihharga 

Peran harga dalam mengedukasi konsumen tentang kualitas produk dan 

faktor lainnya. Hal ini sangat berguna dalam situasi dimana sulit bagi 

pembeli untuk secara objektif mengevaluasi faktor-faktor produksi atau 

manfaat.  

 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli di atas, bahwa harga adalah nilai 

barang yang ditentukan dengan uang dan  jumlah tagihan dari semua 

produk atau jasa, dapat juga dikatakan jumlah yang dipertukarkan oleh 

konsumen untuk kepentingan memiliki atau menggunakan produk atau 

jasa tersebut. Dari perspektif pemasaran harga adalah ukuran barang atau 

jasa yang dipertukarkan untuk memperoleh kepemilikan barang atau jasa 

tersebut. Dari sudut pandang konsumen, harga sering digunakan sebagai 

indikator nilai harga yang berkaitan dengan manfaat yang dirasakan dari 

barang atau jasa tersebut. Peran penetapan harga sangat penting, terutama 

untuk mempertahankan dan meningkatkan posisi perusahaan di pasar, 

serta memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhinya dalam 

menetapkan harga. 
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4. Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan strategi penting untuk meningkatkan daya 

saing produk, agar konsumen merasa puas. Jika penjual telah memenuhi 

atau melebihi harapan konsumen maka penjual memberikan kualitas 

kepada konsumen.  

Menurut Kotler dan Keller dalam Pardede dan Haryadi (2017:61) Kualitas 

produk merupakan suatu hal yang harus dipenuhi oleh perusahaan karena 

kualitas produk yang baik merupakan kunci dari perkembangan 

produktivitas perusahaan.  Dengan tujuan,..mengusahakan agar barang 

hasil produksi dapat mencapai standar yang telah ditetapkan, 

mengusahakan agar biaya inspeksi dapat menjadi sekecil mungkin, 

mengusahakan agar biaya desain dari produksi tertentu menjadi sekecil 

mungkin, mengusahakan agar biaya produksi dapat menjadi serendah 

mungkin..  

Sedangkan menurut Tjiptono dalam Giardo dkk (2017:125) Kualitas 

produk merupakan salah satu faktor yang menjadi pertimbangan bagi 

konsumen dalam menentukan pembelian, kualitas mencerminkan semua 

dimensi penawaran produk yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi 

pelanggan dan kualitas suatu produk baik berupa barang atau jasa 

ditentukan melalui dimensi-dimensinya, hal ini berarti kualitas produk 

mampu mempengaruhi minat beli bagi konsumen. 

Menurut Todar dkk (2019:141) Kualitas produk adalah kemampuan suatu 

produk atas jasa untuk menjalankan fungsinya. Dengan kualitas produk 

yang baik maka akan menimbulkan persepsi yang baik dari konsuman 

terhadap produk dan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap 

produk tersebut, kualitas produk yang baik menjadi salah satu alasan 

konsumen memilih suatu produk. Konsumen akan melihat produk dengan 

kualitas yang baik, karena kualitas merupakan faktor yang utama 

pertimbangan konsumen sebelum memutuskan untuk membeli suatu 

produk. Sebagian konsumen melihat kualitas produk sebagai kunci dalam 

memilih produk, konsumen akan memutuskan untuk membeli produk 

lebih sering dan loyal terhadap produk perusahaan. Kualitas produk yang 

dirasakan adalah kunci dalam proses keputusan konsumen dan dianggap 

sebagai penentu perilaku belanja dan pilihan produk 
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Pelanggan pasti menginginkan kualitas tinggi, sehingga konsumen terus-

menerus mengevaluasi kinerja suatu produk, hal ini dapat dilihat dari 

kemampuan produk dalam menciptakan kualitas produk dengan segala 

spesifikasinya sehingga dapat menarik minat konsumen untuk melakukan 

pembelian terhadap produk tersebut. 

 

Kotler dalam Rosnaini Daga (2017: 33) mengatakan bahwa dimensi dari 

kualitas produk dibagi menjadi 2 bagian: 

1. Level (performance quality) Kemampuan suatu produk untuk 

menampilkan fungsi-fungsinya. Dalam hal ini fungsi-fungsi produk 

tersebut sangat terlihat dan berbeda dibandungkan para pesaing. 

Performance quality akan diukur melalui: 

a) Kenyamanan (comfortable), kemampuan produk memberikan, 

kemudahan dan kenyamanan bagi penggunanya. 

b) Ketahanan (durability), umur produk atau seberapa lama produk 

tersebut bertahan sampai akhirnya dia harus diganti. 

c) Model atau desain (design), produk mempunyai model dan nilai 

kesesuaian dengan selera konsumen.  

d) Kualitas bahan (material), produk terbuat dari bahan yang 

berkualitas dan mendukung fungsi produk. 

2. Consistency (conformance quality) yaitu konsisten atau stabil dalam 

memberikan kualitas yang diharapkan konsumen, artinya kualitas 

tersebut mempunyai standar yang memang tercermin dalam produk. 

Conformance quality dijelaskan dalam:  

a) Bebas dari cacat dan kegagalan (freedom from defects), bebas dari 

kesalahan-kesalahan dalam proses produksinya. 

b) Konsisten (concistency) secara konsisten mempertahankan kinerja 

produk untuk diberikan kepada pelanggan, sesuai dengan yang 

diharapkan. 

 

 

Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang menjadi pertimbangan 

penting dalam perilaku pembelian pelanggan, ada yang berani cukup 

mahal asalkan kualitas terjamin, namun seringkali yang dinginkan 

pelanggan adalah produk tersebut memiliki harga yang murah tetapi 

memiliki kualitas yang tinggi. 
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Menurut Kotler dalam Maharani dkk (2020:100) kualitas produk memiliki 

beberapa indikator, yaitu:  

1. Keragaman produk, merupakan kelengkapan produk yang 

menyangkut kedalaman, luas dan kualitas produk yang ditawarkan 

juga ketersediaan produk tersebut setiap saat di toko. 

2. Manfaat setiap produk,  Pemasar harus memandang dirinya sendiri 

sebagai pemberi manfaat, pada dasarnya konsumen membayar sesuatu 

yang memuaskan keinginannya jadi, sebuah produk yang baik juga 

menjual manfaat produk itu sendiri karena konsumen membeli produk 

dengan fungsinya sekaligus maknanya. 

3. Daya tahan, merupakan jumlah pemakaian suatu produk sebelum 

produk itu digantikan atau rusak. Semakin lama daya tahannya tetntu 

semakin awet, produk yang awet akan dipresepsikan lebih berkualitas 

diabnding yang cepat habis atau cepat diganti. 

4. Kemudahan penggunaan, merupakan sejauhmana seseorang percaya 

bahwa menggunakan suatu barang untuk digunakan dengan mudah 

dan bebas dari masalah. Intensitas pengunaan dan interaksi antara 

penggunaan suatu barang menunjukkan kemudahan, seperti 

kemudahan produk dalam dipergunakan dan diperbaiki. 

 

 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli di atas, produk bukani hanyai 

barang berwujud tetapi juga bisa berupai jasa, kualitas produki merupakan 

suatu strategi yang sangat penting agar dapat meningkatkan daya saing 

produk dan mampu menciptakan produk untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen agar dapat memberikan kepuasan konsumen. Produk yang 

dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen akan memberi 

peluang untuk konsumen membeli kembali produk dari suatu perusahaan. 

Oleh karena itu, Perusahaani dituntuti untuki lebihi kreatifi dan memiliki 

wawasan yang luas terhadap produk yang akan dihasilkan agar kepuasan 

pelanggan yang berbeda dapat terpenuhi. 
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5. KualitassPelayanan 

Kualitas pelayanan dalam melalui konsumen bisa menentukan untuk 

membeli atau tidak dengan cara menilai kinerja dan merasakan puas 

tidaknya konsumen dengan layanan yang diberikan. Kualitas pelayanan 

dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu diwujudkan karena 

memiliki pengaruh untuk mendatangkan konsumen baru dan dapat 

mengurangi kemungkinan pelanggan lama berpindah tempat. 

Menurut Tjiptono dalam Rumengan dkk (2020:167) kondisi dimana 

produk atau jasa yang terkait memenuhi atau melebihi harapan adalah 

kualitas. Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang 

kontroversional hingga kepada yang lebih strategis. Sedangkan menurut 

Feigenbaum dalam Ade Syarif (2016:117) marketing, engineering, 

manufacture, dan maintenance, merupakan semua karakteristik produk 

dan jasa yang mana dalam pemakaian akan sesuai dengan kebutuhan dan 

harapan pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller dalam Sejati dan Yahya (2016:4) Pelayanan 

adalah tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain, yang pada hakekatnya berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Sedangkan menurut Sugiarto dalam 

Ade Syarif (2016:117) pelayanan adalah upaya maksimal yang diberikan 

oleh petugas pelayanan dari sebuah perusahaan untuk memenuhi harapan 

dan kebutuhan pelanggan sehingga tercapai kepuasan.  
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Kualitas pelayanan yang baik merupakan yang sangat penting dalam 

bisnis perdagangan, perusahaan harus memberikan kesan yang baik agar 

agar konsumen menyukai layanan yang diberikan toko pada akhirnya 

membeli kembali. Dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan ialah 

perbandingan antara harapan konsumen terhadap karakteristik pelayanan 

dan penerimaan konsumen. 

 

Sedangkan Menurut Tjiptono dalam Sejati dan Yahya (2016:4) kualitas 

pelayanan sebagai ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan harapan pelanggan atau tingkatan kondisi baik 

buruknya sajian yang diberikan oleh perusahaan produk atau jasa dalam 

rangka memuaskan konsumen dengan cara memberikan atau 

menyampaikan produk atau jasa yang melebihi harapan konsumen. Untuk 

mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan 

dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang disebut Servqual 

(service Quality). Servqual ini merupakan skala multi item yang dapat 

digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan 

yang meliputi empat indikator yaitu: 

1. Tangibles (bukti langsung), Yaitu kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal 

2. Reliability (kehandalan), Yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan 

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemampuan perusahaan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan 

tepat kepada para pelanggan 

4. Assurance (jaminan), Adanya kepastian yaitu pengetahuan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada pelayanan perusahaan. 

5. Empathy, Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepala pelanggan, atau usaha 

untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara 

individual atau pribadi 

 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli di atas, bahwa kualitas 

pelayanan meruapakan faktor penting dalam mewujudkan tujuan 

penjualan karena memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan dalam keputusan pembelian, dibentuk dan dikembangkan oleh 

kualitas pelayanan di dalam suatu perusahaani bukani hali yang mudah 
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karena bersifati abstraki dani tidaki dapati dirasakani secarai ilangsung, 

kualitas pelayanan baik atau tidak tergantung kemampuan perusahaan 

dalam memenuhi harapan konsumen. Oleh karena itu pemberian kualitas 

pelayanan yang baik sangat penting karena bisa menjadi salah satu cara 

untuk menarik perhatian konsumen agar bisnisnya terus berkembang dan 

yang paling penting juga untuk aspek kepuasan pelanggan. 

 

B. PenelitiannyanggRelevan 

Berikut merupakan penelitian yang relevan didapat peneliti sebagai rujukan 

pendukung, pelengkap,serta pembanding dalam ipenelitian iini.  

Tabel 6. Hasil Penelitian yang relevan 

No.i Penulis Judul Hasil 

1. Dwi Aliyah 

Apriyani dan 

Sunarti  

(2017) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Survei 

pada Konsumen 

The Little A Coffee 

Shop Sidoarjo 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh 

secara bersama-sama variabel 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

ditunjukkan oleh signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05. Hasil 

analisis juga menunjukkan 

besarnya kontribusi variabel 

tersebut yang ditunjukkan dari 

nilai adjusted R square yaitu 

sebesar 0,856 atau 85,6% 

sedangkan sisanya sebesar 

14,4 % dipengaruhi oleh 

variabel lain.  

2.  Yeni 

Andriyani dan 

Wandy 

Zukarnaen 

(2017) 

Pengaruh Kualitas 

Produk terhadap 

Keputusan 

Pembelian Mobil 

Toyota Yaris Di 

Wijaya Toyota 

Dago Bandung 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh 

kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian 

ditunjukkan dengan 

diperolehnya thitung > ttabel 

sebesar 19,268 > 1,67 dengan 

nilai sig. 0,000 < 0,05.  

Besarnya pengaruh kualitas 

produk terhadap keputusan 
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pembelian yaitu sebesar 

84,1%, sedangkan 15,9% 

dipengaruhi variabel lain. 

 3. Nur Cahya 

dan Muchsin 

Saggaff 

Shihab 

 (2018) 

Pengaruh Persepsi 

Harga, Kualitas 

Produk, Citra 

Merek Dan 

Layanan Purna Jual 

terhadap Keputusan 

Pembelian dan 

Dampaknya 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Smartphone Asus 

Studi Kasus di PT. 

Datascrip 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa adanya pengaruh yang 

menunjukkan hasil kadar 

Determinasi sebesar 0,628 

atau 62,8% dan dibuktikan 

dengan uji F bahwa nilai 

signifikansinya 0,000 < 0,05 

artinya ada pengaruh variabel 

harga, kualitas produk, citra 

merek dan layanan purna jual 

terhadap keputusan pembelian 

dan dampaknya terhadap 

kepuasan pelanggan 

4. Ugeng, Veta 

dan 

Ardiyansyah 

(2020) 

Pengaruh Harga 

dan Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan 

Konsumen pada 

Firman Dekorasi 

Hasil Penelitian menunjukkan 

pengujian hipotesis Parsial 

(Uji-t) harga dimana thitung 

sebesar 6,284 dengan nilai 

Sig. 0,000 <  0,05. Sedangkan 

kualitas pelayanan dimana 

thitung sebesar 2,244 dengan 

nilai Sig. 0,028 < 0,05. 

pengujian hipotesis Simultan 

(Uji F) nilai dari F hitung 

sebesar 79,070 dengan nilai 

sig. 0,000, dimana Sig < 0.05 

yang menyatakan bahwa 

secara bersama-sama antar 

variabel kualitas pelayanan 

dan harga berpengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

5. Septi 

Nuristiqomah, 

Joko Widodo 

dan 

Mukhmad 

Zulianto 

(2020) 

Pengaruh Kualitas 

Produk terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Kartu 

Prabayar Simpati 

Telkomsel pada 

Mahasiswa 

Pendidikan 

Ekonomi FKIP 

Universitas Jember 

Hasil Penelitian menunjukkan 

pengujian bahwa nilai Fhitung = 

263,707 >  Ftabel = 4,09 

dengan tingkat signifikansi 

0,000 <  0,05. Berdasarkan 

data tersrbut dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak 

dan Ha diterima yaitu "ada 

pengaruh yang signifikan 

kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen kartu 

parbayar simPATI Telkomsel 

pada mahasiswa Pendidikan 

Ekonomi FKIP Universitas 
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Jember sebesar 0,871 atau 

87,1 % 

6. Julian 

Aryandi dan 

Onsardi 

(2020) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Lokasi Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen Pada 

Cafe Wareg 

Bengkulu 

Hasil penelitian menunjukkan 

hasil uji statistik t (t-test)  

diperoleh t1hitung = 11,382 

dengan nilai sig. 0,001 < 0,05 

, t2-hitung = 3,483 dengan nilai 

sig. 0,003 < 0,05 dan  hasil uji 

statistik F (F-test) diperoleh 

Fhitung = 0,728 dengan nilai 

sig. 0,000. Jadi, persepsi 

harga dan kualitas pelayanan 

secara parsial dan simultan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  

7. Mulyadi 

(2020) 

Pengaruh Harga, 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Pt Sinar 

Pertama Indah 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa Harga 

berpengaruh pada keputusan 

pembelian PT Sinar Pertama 

Indah  0.299 berpengaruh 

positif dan dengan nilai 

signifikan uji t dengan hasil 

0.000 < 0.05 dan dengan hasil 

thitung 3.945 > ttabel 1.977 dan 

Kualitas produk berpengaruh 

pada keputusan pembelian PT 

Sinar Pertama Indah 0.239 

berpengaruh positif dan 

dengan nilai signifikan uji t 

dengan hasil 0.000 < 0.05 

dengan hasil thitung 2.404 > 

ttabel 1.97730.  

8.  Anggita 

Sinaga, 

Sarimonang 

Sihombing 

dan Darna 

Sitanggang 

(2020) 

Pengaruh Harga, 

Kualitas Produk 

dan Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan 

Konsumen pada 

Coffeena Tics 

Medan 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa hasil 

kadar Determinasi sebesar 

0,471 atau 47,1% dan 

dibuktikan dengan Fhitung > 

Ftabel atau 26,985 > 2,70 dan 

siginifikansi 0,000 < 0,05 

artinya variabel harga, 

kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, 
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Berdasarkan uraian Tabel 6. penelitiani inii menyempurnakan daripada 

penelitian sebelumnya. Hasil penelitian ini diharapkan mampu 

memperkuat penelitian mengenai keputusan pembelian konsumen. 

 

C. Grand Teori 

1. Harga (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Pardede dan Haryadi (2017:59), 

harga ialah jumlah yang dibebankan untuk suatu produki ataui jasai 

dan juga jumlah nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk 

atau jasa tersebut. 

Menurut John C. Mowen dan Michael Minor dalam Bagus (2017:63), 

harga merupakan salah satu atribut penting dari evaluasi konsumen, 

sehingga manajer perusahaan sangat perlu memahami peran harga 

dalam mempengaruhi sikap konsumen. Sebagai suatu atribut, harga 

dapat didefinisikan sebagai sebagai suatu konsep keragaman yang 

memiliki arti berbeda bagi setiap konsumen sesuai dengan 

karakteristik, konteks, dan produk konsumen. Dengan kata lain, pada 

tingkat harga tertentu, konsumen dapat merasakan manfaat yang 

diperolehnya sama atau lebih besar dari nominal uang yang 

dikeluarkan, sehingga konsumen akan merasa puas.  
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2. Kualitas Produk (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Menurut Kotler dalam Akrim (2015:4) totalitas ciri dan karateristik 

suatu produk atau jasa merupakan kualitas yang bergantung pada 

kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. Kualitas adalah hal yang perlu mendapat perhatian utama dari 

perushaan atau produsen, mengingat kualitas produk sangat erat 

kaitannya dengan masalah keputusan seorang konsumen yang menjadi 

tujuan dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan. 

 

Beberapa penelitian tentang kualitas produk telah mempelajari 

pengaruh variabel kualitas produk terhadap variabel kepuasan 

konsumen. Tjiptono, Chandra, Adriana dalam Putri dan Sri (2017:2) 

menyatakan bahwa kualitas produk yang dirasakan oleh pelanggan 

akan menentukan persepsi kinerja, yang akan berdampak pada 

kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Asghar Afshar 

Jahanshahi et. al (2011) menyatakan bahwa kualitas layanan dan 

kualitas produk berkorelasi positif dengan kepuasan pelanggan. 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Dita Putri Anggraeni 

et.al (2016) menyatakan bahwa kualitas produk terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 

 

 

 



38 
 
 

3. Kualitas Pelayanan (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Definisi kualitas pelayanan dalam Tjiptono, Chandra, Adriana dalam 

Putri dan Sri (2017:2) adalah perbandingan yang dirasakan konsumen 

tentang tingkat pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap 

harapan atau perkiraan konsumen itu sendiri. Kualitas pelayanan 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

disertai dengan ketepatan dalam penyampaiannya agar melebihi 

harapan konsumen. Ada dua faktor yang mempengaruhi pelayanan, 

yaitu nilai yang diharapkan dan nilai yang diterima. 

 

Beberapa penelitian tentang kualitas pelayanan telah mempelajari 

pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. Menurut Tjiptono, Chandra, Adriana dalam Putri dan Sri 

(2017:3) kepuasan konsumen, kualitas layanan, dan loyalitas 

pelanggan merupakan tiga elemen kunci dalam menentukan 

keberhasilan implementasi suatu konsep pemasaran. Selain itu, 

kualitas pelayanan yang tinggi akan menyebabkan tingkat kepuasan 

konsumen yang tinggi pula. Penelitian yang dilakukan oleh Dwi 

Aryani dan Febrina Rosinta (2010) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif langsung dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh yang 

cukup kuat terhadap kepuasan pelanggan. 
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4. Harga (X1) Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen (Z) 

Owusu Alfred (2013) dalam penelitiannya menunjukan bahwa harga 

dan kualitas memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen dan konsumen mempertimbangkan harga dan kualitas 

dalam situasi pembelian mereka. Kotler dan Armstrong dalam 

Pardede dan Haryadi (2017 : 57) mengemukakan bahwa keterkaitan 

antara harga dan keputusan pembelian konsumen yaitu harga sebagai 

sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa. Harga 

adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang atau jasa 

lain) yang dipertukarkan untuk memperoleh hak guna suatu barang. 

Harga merupakan faktor penting dalam penjualan. Banyak perusahaan 

yang bangkrut karena menetapkan harga yang tidak sesuai dengan 

pasar. Jadi harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian 

konsumen, agar konsumen dapat membeli barang tersebut, sedangkan 

bagi konsumen harga menjadi bahan pertimbangan dalam mengambil 

keputusan pembelian karena harga suatu produk mempengaruhi 

persepsi konsumen terhadap produk tersebut. Nadia et al. (2014) 

menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen. 
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5. Kualitas Produk (X2) Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

(Z) 

Pembeli atau pelanggan menginginkan produk yang berkualitas tinggi, 

terutama dalam memenuhi harapan konsumen agar puas dan loyal 

kepada perusahaan. Menurut Kotler, dalam Pardede dan Haryadi 

(2017:57) mengemukakan bahwa kualitas produk berdampak 

langsung pada kinerja produk, oleh karena itu kualitas berhubungan 

erat dengan nilai dan keputusan pembelian dari konsumen, dalam arti 

sempit kualitas dapat diartikan sebagai ”bebas dari kerusakan”, 

kualitas berarti kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya; 

termasuk daya tahan, keandalan, akurasi, kemudahan penggunaan dan 

perbaikan. Kualitas harus diukur dari segi persepsi atau tanggapan dari 

pembeli, kualitas merupakan peluang untuk bersaing. 

 

6. Kualitas Pelayanan (X3) Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen (Z) 

 

Menurut Kotler dan Keller, dalam Apriyani, Yesi (2013 : 4) 

Mengemukakan bahwa keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan 

keputusan pembelian konsumen adalah semua tindakan atau kinerja 

yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 

Salah satu upaya untuk menciptakan, memfokuskan, dan 

meningkatkan hubungan pelanggan adalah dengan memanfaatkan 

setiap peluang untuk memberikan layanan yang berkualitas secara 

konsisten dan nilai yang lebih baik, serta memberikan layanan yang 

lebih unggul dari pesaing. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 
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merupakan tolak ukur yang menentukan apakah keputusan pembelian 

seseorang dapat mengevaluasi kinerja dan apakah ia puas dengan 

pelayanan yang diberikan melalui kualitas pelayanan. Kepuasan dan 

ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu pelayanan akan berdampak 

tersendiri pada perilaku pembelian selanjutnya. Menurut Tjiptono 

dalam Weenas Jackson R.S. (2013:609) menyatakan, kualitas 

pelayanan ialah tingkat keunggulan yang diharapkan serta 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan, keunggulan pelayanan dapat dibentuk melalui 

integrasi empat pillar keunggulan pelayanan yang erat kaitannya yaitu: 

kecepatan, akurasi, keramahan dan kenyamanan pelayanan. 

 

D. Kerangka Pikir 

Setiap perusahaan untuk memenangkan konsumen harus memiliki 

memiliki strategi agar dapat bertahan dalam persaingan yang ketat. Agar 

berhasil, perushaan harus mempelajari lebih lanjut banyak faktor yang 

mempengaruhi pembeli dan memahami bagaimana konsumen membuat 

keputusan pembelian dengan berfokus pada kepuasan konsumen.  

Konsumen ketika membuat pilihan, mereka pasti akan memilih produk 

yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka dan dapat membuat 

mereka merasa puas dan kemudian memutuskan untuk terus membeli 

produk tersebut. Salah satu keputusan minat beli seseorang dipengaruhi 

oleh evaluasi harga, faktor yang sangat penting dalam meningkatkan 

keputusan pembelian konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong dalam 
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Pardede dan Haryadi (2017:57) bahwa harga merupakan salah satu faktor 

penting dalam hubungan antara penjualan dan harga dengan keputusan 

pembelian konsumen, yaitu besarnya harga yang dibebankan sebagai suatu 

produk atau jasa. Konsumen sangat sensitif terhadap harga karena dalam 

memperoleh barang atau produk, jumlah yang harus dibayar konsumen 

berkaitan dengan harga yang diberikan.  

Selanjutnya kualitas produk, perusahaan harus mampu memberikan 

kualitas yang baik agar dapat memenangkan persaingan, terutama kualitasi 

produk, karena sering dianggap sebagai ukuran standar atau keunggulan 

produk yang relatif sempurna. Konsumen cenderung menyukai produk 

yang memberikan kualitas terbaik, kinerja, atau fitur inovatif dan kualitas 

memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan. Menurut 

Kotler dalam Herviana dan Anik (2018:3) semakin tinggi kualitas suatu 

produk atau jasa maka semakin tinggi pula tingkat minat dan kepuasan 

pelanggan terhadap produk dan jasa tersebut. Selain fokus pada kualitas 

produk, saat menentukan kepuasan pelanggan, bisa melihat dari kualitas 

pelayanan. Karena pelayanan yang baik juga merupakan kunci 

keberhasilan suatu usaha atau bisnis. Menurut Tjiptono dalam Hari dan 

Narto (2020:134) persepsi kualitas konsumen akan menentukan persepsi 

kinerjanya, yang kemudian akan berdampak pada kepuasan pelanggan.  
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Berdasarkannuraian di atassdapat diketahui untuk Harga (X1), Kualitas 

Produk (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) sebagaii variabeli eksogen, 

Kepuasan Konsumen (Y) sebagaii variabeli intervening dan Keputusan 

Pembelian (Z) sebagaii variabeli endogen, digambarkan pada gambar 2. 

Sebagaii berikut.  

 

 

 

  

                      Gambar 2. Kerangka Konseptual Penelitian 

 

E. Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban sementara atau perumusan masalah yang 

diajukan. Hipotesis perlui dibuktikani kebenarannya dengan menggunakan 

data atau fakta yang ada serta benar terjadi di lapangan. Berdasarkan 

kerangka pikir dii atasi, maka hipotesis dalam penelitian inii adalah 

sebagaii berikut:  

1. Ada pengaruh langsung Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada 

Toko Makmur Meubel. 

2. Ada pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

Harga (X1) 

Kualitas Produk 

(X2) 

 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

 

Keputusan  

Pembelian  

Konsumen (Z) 

 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
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3. Ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

4. Ada pengaruh langsung Harga terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

5. Ada pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

6. Adai pengaruhi langsung Kualitas Pelayanan terhadapi Keputusan 

Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

7. Ada pengaruh tidak langsung Harga terhadap Keputusan Pembelian 

melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

8. Ada pengaruh tidak langsung Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

9. Ada pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

10. Ada pengaruh langsung Kepuasan Konsumen terhadap terhadap 

Keputusan Pembelian konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

11. Ada hubungan harga dengan ikualitas iproduk, hargai dengan ikualitas 

pelayanani dan kualitas produk dengan kualitas pelayanan pada Toko 

Makmur Meubel. 

12. Ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 

13. Ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

dan Kepuasan Konsumen secara bersama-sama terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel. 



 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif karena data 

yang diperoleh berupa angka-angka dan menggunakan analisis statistik. 

Metode yang digunakan adalah  ideskriptif iverifikatif idengan ipendekatan 

ex post fact dan survey. Menurut Moleong dalam Wahyuni dan Aisyaroh 

(2018:18) metode deskriptif adalah penelitian yang terlebih dahulu 

menguraikan masalah seperti penyebab, isi, lokasi dan waktu terjadinya 

fenomena atau gejala yang terjadi di lapangan, kemudian peneliti 

memberikan makna pada peristiwa tersebut. Dari verifikatif mengacu pada 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 

Penelitiani inii imenggunakan ipendekatan ex post facto dan isurvey. 

MenurutiSugiyono (2013:i7) menjelaskan mengenai ex post facto adalah 

penelitian yang telah terjadi serangkaian variabel independen, ketika 

peneliti mulai mengamati variabel dependen, ciri utama dalam penelitian 

ex post facto adalah tidak adanya kontrol terhadap variabel, dilihat apa 

adanya. Sedangkan pendekatan survey digunakan untuk yang diperoleh 

dari tempat-tempat alamiah tertentu, dengan mengambil sampel dari 

populasi dan menggunakan kuesioner, test, dan wawancara sebagai alat 

pengumpul data utama. 

 



46 
 
 

B. Populasii dani Sampeli 

1.iPopulasi 

Populasi mengacu pada kumpulan dari suatu obyek. Hali ini selaras 

dengani pendapat Agung dan Zarah (2016: 66) Populasi bukan sekedar 

jumlah yang ada pada subyek yang diteliti, akan tetapi juga meliputi 

seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki subjek tersebut. Peneliti dapat 

menetapkan populasii yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

agar mudah dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalam 

penelitian ini adalah 120 orang konsumen dalam sebulan yang berkunjung 

di Toko Makmur Meubel. 

2.iSampel 

Sampel adalah sebagian kecil dari kesuluruhan subjek yang hendak di 

teliti. Menuruti Sugiyonoi(2015:81), sampeli adalahi bagiani darii total 

populasi dani sifat-sifat yangi dimilikii olehi populasii itersebut. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Nonprobability Sampling 

merupakan teknik yang tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap 

unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. 

Pengambilan sampel diambil dengan menggunakan jenis Metode 

Aksidental yang merupakan jenis penentuan sampel berdasarkan kebetulan 

saja, anggota populasi yang ditemui peneliti orang-orang yang terdekat 

saja. Penentuan besarnya sampel yang diambil dihitung dengan 

menggunakan rumus  T. Yamane (Sugiyono,2015: 81) sebagai berikut : 
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Keterangan  

n = Jumlah Sampel  

N = Jumlah Populasi 

di = Tarafi nyatai 0,1i 

1 = Bilangani konstani 

                                             

Dengan demikian banyaknya sampel yang diteliti dalam penelitian ini  

berjumlah 54 responden dari konsumen yang berkunjung di Toko Makmur 

Meubel. 

 

C. Variabelppenelitian 

Variabel penelitian semuanya dalam bentuk apapun dan ditentukan olehi 

penelitii untuki dipelajarii sehinggai diperolehi informasii tentangi yang 

ingin diketahui, dapat ditarik kesimpulan, Sugiyono(2015:38). Penelitian 

inii menggunakan tiga jenisi variabel : 

1. .VariabeleEksogen (Independen) 

Variabel eksogen dalam model jalur adalah semua variabel yang tidak 

memiliki alasan yang jelas atau tidak ada panah yang menunjuk 

padanya dalam diagram, kecuali untuk panah berkepala dua yang 

menghubungkan variabel. Variabeli eksogeni adalah variabeli yangi 

nilainya tidaki dipengaruhii olehi variabeli laini dalami imodel. Dalam 

penelitian ini variabel eksogen adalah Harga (X1), Kualitas Produk 

(X2), Dan Kualitas Pelayanan (X3).  



48 
 
 

2. VariabeleEndogen (Dependen) 

Variabel endogen adalah variabel yang mempunyai anak panah 

menuju kearah variabel tertentu. Dalam suatu model iyang inilainya 

dipengaruhii ataui ditentukani olehi variabeli lain, disebut variabel 

endogen. Dalam penelitian ini yang termasuk kedalam variabel 

endogen adalah Keputusan Pembelian (Z).  

3. Variabel Intervening (Moderator) 

Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis 

mempengaruhi hubungan antara variabel independen dan ihubungan 

yangi tidaki langsungi dengan variabeli independen. Variabel ini 

merupakan variabel perantara antara variabel bebas dengan variabel 

terikat, sehingga variabel bebas tidak secara langsung mempengaruhi 

perubahan atau munculnya variabel terikat. Dalami penelitiani inii 

yang termasuk kedalam variabel intervening adalah Kepuasan 

Konsumen (Y). 

 

 

 

D. DefinisiiKonseptuallVariabel 

Definisii konseptuali variabeli adalah penjelasani darii setiap variabeli 

yangi digunakani dalami penelitiani tentang indikator-indikatori yangi 

menyusunnya. Definisi konseptual variabel penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  
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a) Harga (X1) 

Harga adalahi satu – satunya elemen bauran pemasaran yang 

memberikan pendapatan bagi organisasi, juga dapat diartikan 

sebagai jumlah yang mencakup utilitas atau penggunaan tertentu 

yang diperlukan untuk memperoleh produk. 

b) Kualitasi Produki (X2) 

Segala sesuatu baik yang fisik maupun non fisik yang dapat 

diberikan kepada konsumen untuk memenuhi keinginan dan 

kebutuhannya disebut kualitas produk. 

c) Kualitasi Pelayanani (X3) 

Kualitas pelayanan adalah tingkati pelayanani yangi diberikani 

olehi perusahaan untuki memenuhii harapan konsumeni 

d) Keputusan Pembelian (Z) 

Keputusan pembelian adalah konsumen membeli barang dari Toko 

Makmur Meubel yang diinginkan atau dibutuhkan, setelah 

pertimbangan proses keputusan pembelian konsumen. 

e) Kepuasan Konsumen (Y) 

Kepuasan konsumen adalah tingkat kepuasan atau ketidakpuasan 

setelah membandingkan produk yang dirasakan dengan harapan 

yang diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting 

untuk diperhatikan oleh perusahaan dalam rangka mempertahankan 

keberadaan pelanggan agar usahanya dapat terus berjalan. 
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E. DefinisioOperasionalvVariabel 

Definisii Operasionali Variabeli adalah penjelasan tentang variabel 

dengan rinci, iindikator ivariabel, dani skalai pengukurani tujuannya 

untuk diperoleh nilai dalam penelitian. Definisii operasionali dalami 

penelitiani inii adalahi sebagaii berikuti: 

Tabel77. DefinisioOperasionalvVariabelpPenelitian 

Variabel Indikator Skala 

Harga (X1) 1. Keterjangkauan harga 

2. Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 

3. Daya saing harga 

4. Kesesuaian harga dengan 

manfaat 

(Kotler dalam Setiawan 2019:7) 

Interval dengan 

pendekatan 

semantic 

deferensi al 

Kualitas  

Produk 

(X2) 

1. Keragaman produk 

2. Manfaat setiap produk 

3. Daya tahan 

4. Kemudahan penggunaan 

(Kotler dalam Maharani dkk 

2020:100) 

Interval dengan 

pendekatan 

semantic 

deferensi al 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

1. Tangibles (bukti langsung) 

2. Reliability (kehandalan), 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

4. Assurance (jaminan) 

5. Empathy 

(Tjiptono dalam Sejati dan Yahya 

2016:4) 

Interval dengan 

pendekatan 

semantic 

deferensi al 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

1. Kesesuaian harapan pelanggan 

(Suitability Customer 

Expectation ) 

2. Kepuasan pelanggan 

keseluruhan (Overall 

Customer Satisfaction) 

3. Kinerja (Performance) 

(Kotler dalam dalam Gugup 2020: 

78) 

Interval dengan 

pendekatan 

semantic 

deferensi al 

Keputusan 

Pembelian 

(Z) 

1. Kemantapan pada sebuah 

produk 

2. Memberikan rekomendasi 

kepada orang lain  

3. Melakukan pembelian ulang 

(Kotler dan Keller dalam 

Misnawati 2020:1326) 

Interval dengan 

pendekatan 

semantic 

deferensi al 
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F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Observasi 

Observasi ialah aktivitas mengamati, yang disertai dengan pencatatan 

yang berurutan, terdiri dari sebagian faktor yang timbul dalam 

sebagian fenomena yang berlangsung didalam objek yang tengah 

diteliti, hasil dari proses tersebut setelah itu dilaporkan didalam 

laporan yang sistematis cocok dengan kaidah yang berlaku (Nawawi 

dan Martini, 2017:228). Observasi dilakukan mengetahui kondisi 

konsumen yang tengah berkunjung di Toko Makmur Meubel. 

Observasi disaat pandemi Covid 19 dilaksankan dengan tetap 

mematuhi protokol kesehatan, dimana setiap customer yang datang 

harus menggunakan masker dan menjaga jarak. Demikian juga 

peneliti selalu memperhatikan protokol kesehatan ketika membagikan 

kuesioner penelitian. 

 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi ialah catatan peristiwa penting di masa lalu. Metode ini 

digunakan untuk mengumpulkan data yang sudah ada dalam 

dokumentasi. Menurut Sugiyono (2015:240) Dokumentasi adalah  

pengumpulan data tentang sesuatu atau variabel penelitian, berupa 

tulisan, gambar dan beberapa di antaranya. Dokumentasi digunakan 

dalam penelitian ini sebagai sarana untuk memperoleh data terkait 
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harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan serta gambaran 

keputusan pembelian dan kepuasan konsumen. 

 

3. Kuesioner (Angket) 

Menurut Sugiyono (2015:142), kuesioner adalah teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan 

tertulis kepada responden untuk dijawab. Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang efisien jika peneliti mengetahui dengan pasti 

variabel yang akan di ukur dan mengetahui apa yang diharapkan dari 

responden. Penelitian ini menggunakan angket dengan pernyataan 

tertulis sebagai alat pengumpulan data untuk memperoleh data harga, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan. Penyebaran angket disaat 

pandemi Covid 19 dilakukan secara langsung dengan mematuhi 

protokol kesehatan. 
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G. .Uji Persyaratan Instrumen 

Persyaratan instrument digunakan untuk imengukur iapa iyang iingin 

dicapaii dalami penelitiani dan dapat dipercaya atau tidaknya hasil yang 

diperoleh nantinya. Untuk memperoleh data yang lengkap dan dapat 

diverifikasi, perlu dilakukan pengujian terhadap persyaratan instrumen. 

Instrument yang baiki dani efektifi jika memenuhii syarati validitasi dani 

reliabilitas.i 

1. Uji Validitas 

Suatu instrument dikatakan valid jika mampu mengukur apa yang 

akan di ukur, Sugiyono(2015:267). Untuk mengukur tingkat validitas 

instrument dapat menggunakan metode ikorelasi iProduct-Momenti 

dengan rumus : 

 

Keterangan:  

r xy = koefisien korelasi antar gejala X dan gejala Y  

N  = jumlah responden / sampel variabel X 

∑XY   = Total perkalian skor item dan total 

∑X  = Jumlah skor butir pertanyaan 

∑Y  = Jumlah skor total 

∑X
2
  = Jumlah kuadrat skor pertanyaan 

∑Y
2
   = Jumlah 
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Dengan kriteriai pengujiani valid apabila rhitung > rtable , sebaliknya 

tidak valid apabila rhitung < rtable dengani a = 0,05i dani dk = n yakni 

sampel yang diteliti (Rusman, 2017: 64). 

a. Harga (X1) 

Berdasarkan kriteria tersebut dengan a = 0,05 dan dk = n = 20 didapat 

rtabel 0,444. Hasil uji validitas harga dari 7 item pernyataan 

menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan rhitung > rtabel. 

Berikut hasili ujii validitasi angketi terhadap i20 iresponden:  

 

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Harga (X1) 

Item 

Pernyataan 

Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan Simpulan 

X1.1 0,833 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X1.2 0,803 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X1.3 0,710 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X1.4 0,785 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X1.5 0,689 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

X1.6 0,606 0,444 r hitung > r tabel 0,005 Valid 

X1.7 0,616 0,444 r hitung > r tabel 0,004 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021  

 

 

 

 

b. Kualitas Produk (X2) 

Berdasarkani kriteria tersebut, dengan a = 0,05 dan dk = n = 20 

didapat rtabel 0,444. Hasil uji validitas kualitas produk dari 8 item 

pernyataan menunjukkan semua item pernyataan valid dengan rhitung > 

rtabel. Berikut hasili ujii validitasi angketi terhadap i20 iresponden: 
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Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Kualitas Produk (X2) 

Item 

Pernyataan 

Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan Simpulan 

X2.1 0,704 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

X2.2 0,674 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

X2.3 0,746 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X2.4 0,743 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X2.5 0,737 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X2.6 0,705 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

X2.7 0,690 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

X2.8 0,660 0,444 r hitung > r tabel 0,002 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

c. Kualitas Pelayanan (X3) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan a = 0,05 dan dk = n = 20 didapat 

rtabel 0,444. Hasil uji validitas kualitas pelayanan dari 10 item 

pernyataan menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan 

rhitung > rtabel. Berikut hasili ujii validitasi angketi terhadap i20 

iresponden: 

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

Item 

Pernyataan 

Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan Simpulan 

X3.1 0,747 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.2 0,734 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.3 0,606 0,444 r hitung > r tabel 0,005 Valid 

X3.4 0,780 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.5 0,624 0,444 r hitung > r tabel 0,003 Valid 

X3.6 0,734 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.7 0,856 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.8 0,708 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.9 0,771 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

X3.10 0,880 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 
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d. Kepuasan Konsumen (Y) 

Berdasarkani kriteriai tersebut, dengan α = 0,05 dan dk = n = 20 

didapat rtabel 0,444. Hasil uji kepuasan konsumen dari 6 item 

pernyataan menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan 

rhitung > rtabel. Berikut hasil validitas angket terhadap 20 responden: 

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Kepuasan Konsumen(Y) 

Item 

Pernyataan 

Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan Simpulan 

Y.1 0,709 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Y.2 0,757 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Y.3 0,712 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Y.4 0,752 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Y.5 0,734 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Y.6 0,673 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

e. Keputusan Pembelian (Z) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan a = 0,05 dan dk = n = 20 didapat 

rtabel 0,444. Hasil uji validitas keputusan pembelian dari 6 item 

pernyataan menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan 

rtabel > rhitung. Berikut hasili ujii validitasi angketi terhadap i20 

iresponden: 

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Keputusan Pembelian (Z) 

Item 

Pernyataan 

Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan Simpulan 

Z.1 0,652 0,444 r hitung > r tabel 0,002 Valid 

Z.2 0,732 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Z.3 0,838 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Z.4 0,665 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid 

Z.5 0,707 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Z.6 0,715 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 
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2. .UjiiReliabilitas 

Reliabilitasi adalahi standar yang menunjukkan instrument penelitian 

memiliki tingkat kepercayaan dan reliabilitas. Reliabilitas digunakan 

untuk menunjukkan sejauh mana sutau alat ukur dapat dipercaya atau 

diandalkan dalam penelitian. Dalam penelitian ini uji reliabilitas 

menggunakan rumus Alpha Cronbach, rumus ini digunakan jika 

alternatifi jawabani pada instrumeni terdirii darii 3i pilihan iatau ilebih 

(gandai ataui esai). Rumus yang digunakan adalah: 

 

Keterangan : 

rrx = reliabilitas instrument 

n = banyaknyai soali (item)i 

 = jumlah varians skor tiap-tiap butir soal  

 = variansi totali 

Selanjutnyai dikonsultasikani dengani daftari interpretasi ikoefisien ir 

dengani tabeli iberikut:  

Tabel 8. Kategori Besarnya Reliabilitas  

Koefisien r Reliabilitas 

0.8000 – 1.000 Sangat Tinggi 

0.6000 – 0.7999 Tinggi 

0.4000 – 0.5999 Sedang/Cukup 

0.2000 – 0.3999 Rendah 

0.0000 – 0.1999 Sangat Rendah 

(Rusman, 2017: 70 ) 
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a. Harga (X1) 

Hasil analisis intrument diketahui dengan n sebanyak 20 responden 

dan n memiliki 7 item yang valid untuk item yang dianalisis, sehingga 

diperoleh r Alpha sebesar 0,916. Selain itu, lihat daftar penjelasan 

koefisien r kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan adalah 

instrument variabel Harga memiliki reliabilitas yang Sangat Tinggi. 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Harga (X1) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

b. Kualitas Produk (X2) 

Hasil analisis instrument diketahui dengan n sebanyak 20 responden 

dan n memiliki 8 item yang valid untuk item yang dianalisis, sehingga 

diperoleh r Alpha sebesar 0,877. Selain itu, lihat daftar penjelasan 

koefisieni r kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan adalah 

instrument variabel kualitas produk memiliki reliabilitas yang sangat 

tinggi. 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kualitas Produk (X2) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 
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c. Kualitas Pelayanan (X3) 

Hasili analisisi instrument diketahui n sebanyak 20 responden dan n 

memiliki 10 item yang valid untuk item yang dianalisis, sehingga 

diperoleh r Alpha sebesar 0,938. Selain itu, lihat daftar penjelasan 

koefisieni r kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan adalah 

instrument variabel Kualitas Pelayanan mempunyaii reliabilitasi yang 

Sangat iTinggi. 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

d. Kepuasan Konsumen (Y) 

Hasil analisis instrument diketahui n sebanyak 20 responde dan n 

memiliki 6 item yang valid untuk item yang dianalisis, sehingga 

diperoleh r Alpha sebesar 0,844. Selain itu, lihat daftar penjelasan 

koefisieni r kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan adalah 

instrument variabel Kepuasan Konsumen imempunyai ireliabilitas 

yangi Sangat Tinggi. 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 
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e. Keputusan Pembelian (Z) 

Hasili analisisi instrument diketahui n sebanyak 20 responden dan n 

memiliki 6 item yang valid untuk item yang dianalisis, sehingga 

diperoleh r Alpha sebesar 0,854. Selain itu, lihat daftar penjelasan 

koefisieni r pada kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan 

adalah instrument variabel Keputusan Pembelian mempunyai 

reliabilitas yang Sangat Tinggi. 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Keputusan Pembelian 

(Z) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

Tabel 9. Daftar Rekapitulasi iUji iReliabilitas Instrument 

Variabel Alpha 
Cronbach 

Kriteria Kesimpulan 

Harga (X1) 0,916 0,6 Reliabel 

Kualitas Produk (X2) 0,877 0,6 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X3) 0,938 0,6 Reliabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,844 0,6 Reliabel 

Keputusan Pembelian (Z) 0,854 0,6 Reliabel 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

Berdasarkani Tabeli 10. diketahui bahwa semua variabel memiliki 

nilai Alpha Cronbach > 0,6. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

semua variabeli reliabeli dan termasuk dalam kategorii reliabilitas 

sangat tinggi. 
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H. Ujii Persyaratani Statistiki Parametriki 

1. UjinNormalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah instrument yang 

digunakan sebagai data yang berdistribusi normal atau tidak. Pada 

penelitian ini, uji normalitas yang dilakukan adalah statistiki 

Kolmogorovi- iSmirnov. 

Rumusan Hipotesis : 

 H0i = Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal 

 H1i = Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal 

 

Statistik uji yang digunakan : 

 D = max | fo (xi) – Sn (xi) | ; i = 1,2,3 ... 

Dimana : 

Fo (Xi) = Fungsi distribusi frekuensi kumulatif relative dari distribusi 

teoritis dalam kondisi H0 

Sn (Xi) = Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n 

Cara membandingkan nilai D dengan nilai D pada tabel Kolmogorov 

Smirnov dengan tingkat signifikansi a, maka aturan pengambilan 

keputusan dalam pengujian ini adalah: 

Jika D ≤ D Tabel maka terima H0i dan tolak H1 

Jika D ≥ D Tabel maka tolak H0 dan terima H1 
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2. Ujii Homogenitasi 

Ujii homogenitasi digunakan untuk mengetahui apakah data sampel 

yang diperoleh berasal dari populasi dengan variansi yang homogen 

atau tidak. Dalam penelitin ini, ujii homogenitasi yang digunakan 

adalah metode Levene-Statistic yang dirumuskan sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

N = Jumlah Sampel 

K = Banyaknya kelompok 

Zu = Yu - Yt 

Yt = Rata-rata dari kelompok ke i 

Zt = Rata-rata kelompok dari Zi 

Z = Rata-rata menyelutuh (Overall mean) dari Zij 

 

Dengan kriteria pengujian, saat menggunakani ukurani inii harusi 

dengani level alphai yangi telah ditentukan. Karena alpha ditetapkan 

sebesar 0,05 maka kriterianya adalah terima H0 jika signifikansinya > 

0,05 dan tolak H0 jika nilai signifikansinya < 0,05. 
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I. Ujii Asumsii Klasiki 

1. Ujii Kelinierani Regresii 

Melakukan ujii linieritas  regresii mengetahuii apakahi modeli regresii 

yangi digunakani dalami penelitiani linieri atau nonlinier. Dalam 

penelitian ini,uji yang digunakan adalah varians (ANOVA). Yang 

pertama dilakukan dengan menghitung jumlah kuadrat (JK) dari 

berbagai sumber varians. Untuk memeriksa apakah model linier yang 

digunakan sesuai dengan keadaan sebenarnya. Uji linieritas regresi 

menggunakani statistiki Fi dengani irumus: 

 

Keterangani: 

S
2
TC         : Varian Tuna Cocok  

S
2
TG         : Varian Galat  

Rumusan Hipotesis : 

H0 = Model regresi berbentuk linier 

H1 = Model regresi berbentuk no linier 

Kriteriaapengujian: 

a. Dengan membandingkan nilai Sig, digunakan koefisien signifikansi 

(Sig). Deviationi fromi linearityi dari tabel ANAVA dengan a = 

0,05 dengan standar jika nilai Sig. dalam deviationi fromi ilinearty 

> a maka H0 diterima dan  jika sebaliknya H0 ditolak. 
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b. Menggunakan Deviation  from linearity dalam tabel ANAVA atau 

nilai koefisien F bada baris F tuna matching (TC) untuk 

dibandingkan dengan Ftabel. Standar pengujiannya adalah jika Fhitung 

≤ Ftabel idengan a = i0,05 dan dk pembilan = 1 dan dk penyebut  = 

k-2, maka H0 diterima yang berarti model regresi linier dan jika 

sebaliknya H0 ditolak. 

2. Uji Multikolinearitas 

Menggunakan uji multikolinearitas membuktikan atau menguji ada 

tidaknya hubungan linier antara variabel bebas dengan variabel bebas 

lainnya. Untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antar variabel bebas, 

bisa menggunakan statistiki korelasii Producti Momenti darii ipearson 

dengani rumusi: 

 

Keterangani: 

rxyi = Koefisien korelasi antara X dengan Y 

Xi = Skor gejala X 

Yi = Skor gejala Y 

Ni = Jumlah sampel 

Rumusan hipotesis: 

H0 = Tidak terdapat hubungan antar variabel independen 

H1 = Terdapat hubungan antar variabel independent 

Dengan kriteria pengujian, jika rhitung < rtabel dengan dk =n dan a = 0,05 

maka H0i iditerima, artinya tidaki terjadii multikorelasi dan isebaliknya 

jika rhitung > rtabel dengan dk = n dan a = 0,05 makai H0i ditolaki dani H1 

diterima, artinya terjadi multikorelasi. 
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3. Ujii Autokorelasii 

Menggunakan tes ini untuk mengetahui apakah ada korelasi antara 

data yang diamati. Adanyai autokorelasii akan menyebabkan estimator 

memiliki varians yang minimum. Dalam penelitin ini menggunakan 

metode uji autokorelasi yaitu statistik Durbin-Watson dengan tahapan 

pengujian sebagai berikut: 

1) Gunakan OLS (Ordinary Least Squa) untuk mencarii nilaii residui 

darii persamaani yangi akani diujii, dan gunakan persamaan untuk 

menghitung statistik d sebagai berikut: 

 

2) Menentukani ukurani sampeli dani jumlahi variabeli bebas, 

kemudian mengacu pada Tabeli Statistiki Durbin-Wastoni untuk 

mendapatkan nilai kritis d yaitu nilai Durbin-Waston Upper du dan 

nilai Durbin-Waston d1. 

3) Pertama menggunakani hipotesis nol dan hipotesisi alternatif tidak 

ada autokorelasi positif.  

H0 : ρi < 0i (tidak ada autokorelasi positif) 

H1 : ρ < 0 (ada autokorelasi positif) 

 

Dalami beberapa kasus, ketika mengujii persamaani perbedaan 

pertama, uji d dua sisi lebih tepat. Langkah 1 dan 2 sama persis seperti 

di atas, dan langkah 3 adalah menetapkan hipotesis nol bahwa tidak 

ada autokorelasi.  
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Rumusi hipotesisi:  

H0 : tidak terjadi autokorelasi diantara data pengamatan.  

H1 : terjadinya autokorelasi diantara data pengamatan. 

 

Dengan menggunakan kriteriai uji, jika statistik Durbin-Watson berada 

di antara angka 2 atau mendekati angka 2, maka dapati dikatakan 

tidaki terdapat autokorelasi pada data yang diamati. 

 

4. iUjiiHeteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitasi inii digunakan untuk mengetahui apakah 

variasi residual mutlak sama atau tidak untuk semua pengamatan. 

Pendekatani inii menggunakani Rank Korelasi darii Spearman untuk 

mendeteksi atau tidaknya heteroskedastisitas. Suatu standar yang 

digunakan untuk menjelaskan ada tidaknya heteroskedastisitas dengan 

membandingkan tingkat yang ditentukan dan menggunakan nilai 

koefisien signifikansi maka dapat dijelaskan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas antara data yang diamati. Pengujian Rank Korelasi 

dari Spearman didefenisikan sebagai berikut: 

 

Keterangani: 

rsi = koefisien korelasi spearman 

dii = perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik 

yang berbeda dari individu atau fenomena ke i 

Ni = banyaknya individu atau fenomena yang diberi rank 
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Rumusan hipotesis: 

H0i :Tidak ada hubungan yang sistematis antara variabel yang 

menjelaskan dan nilai mutlak dari residualnya  

H1i :Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang 

menjelaskan dan nilai mutlak residualnya.  

 

Dengan kriteriai uji, jika koefisien signifikansi (Sig) > a = 0,05 

maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas antara data 

observasi yang berarti menerima H0 dan sebaliknya. 

 

J. Ujii Hipotesisi 

Uji linier dengan analisis jalur yang digunakan dalam penelitian ini untuk 

analisis data. Bentuk pengembangan dari analisis regresi berganda 

merupakan Analisis jalur (path analysis). Dalam jenis ianalisis iini, 

diagrami jaluri digunakan untuki membantui mengkonseptualisasikan 

masalahi ataui mengujii hipotesisi yangi ikompleks.  

Salah satu bentuk pengembangan regresi dan model terkait merupakan 

analisis jalur (Path Analysis) untuk menguji kesesuaian imatriks ikorelasi 

terhadapi duai ataui lebihi modeli kausal yang dibandingkan oleh peneliti. 

Secara umum, model digambarkan dalam bentuk lingkaran dan garis, 

dimanai satu panah menunjukkan hubungan sebab akibat (Sugiyonoi, 

2010i:i297) 
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1. Persyaratani Analisisi Jaluri ( Path Analysis) 

Penggunaani analisisi jaluri dalami analisisi datai penelitiani di 

dasarkan padai asumsii: 

a. Hubungan antar variabel bersifat linier, yaitu perubahani suatu 

variabel merupakan fungsi dari perubahan linear variabel acak 

lainnya.  

b. Variabel residual tidak terkait dengan dengan variabel 

sebelumnya, juga tidak terkait dengan variabel lain.  

c. Hanya ada satu jalur kasual atau satu arah dalam model 

hubungan variabel.  

d. Data masing-masing variabel yang dianalisis adalah data 

interval dan sumbernya sama. 

 

2. Model Analisis Jalur 

Secara singkat, untuk melakukan uji hipotesis analisis jalur perlu 

melalui langkah-langkah: 

1. Merumuskan hipotesis dan persamaan struktural 

Struktur Y = Pxy1X1 + Pxy2X2 + Pxy3X3 + 1 

2. Menghitung koefisien jalur yang berdasarkan koefisien regresi 

a. Gambar sesuai dengan hipotesis yang diajukan idiagram ijalur 

lengkapi dengani modeli strukturali dani persamaani struktural. 
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Gambar 3. Diagram JalurrSubstruktur 1 
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Gambar 4. Diagram Jalur Substruktur 2 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  Gambar 5. Diagram Jalur 
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Keterangan : 

X1  = Harga 

X2  = Kualitas Produksi 

X3  = Kualitas Pelayanan 

Y  = Kepuasan Konsumen 

Z   = Keputusan Pembelian 

PYX1  = Koefisien Jalur X1 terhadap Y 

PYX2 = Koefisien Jalur X2 terhadap Y 

PYX3 = Koefisien Jalur X3 terhadap Y 

PZX1 = Koefisien Jalur X1 terhadap Z 

PZX2 = Koefisien Jalur X2 terhadap Z 

PZX3 = Koefisien Jalur X3 terhadap Z 

PX1YZ  = Koefisien Jalur X1 terhadap Z melalui Y 

PX2YZ  = Koefisien Jalur X2 terhadap Z melalui Yi 

PX3YZ  = Koefisieni Jaluri X3i terhadapi Z melalui Yi 

 

3. Menghitung koefisieni jaluri secara simultan (keseluruhan) 

Rumusan Hipotesis : 

H0 = Tidak ada pengaruh secara simultan antar variabel (PY1X1 ≠ 0)  

H1 = Ada pengaruh secara simultan antar variabel (PY1X1 = 0) 

Kaidah pengujian signifikansi : 
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Keterangani: 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel eksogen 

R
2

yxk = R square 

Dengan kriteria uji, jikai Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak artinya 

terdapat pengaruh secara simultan antar variabel dan sebaliknya 

jika Fhitung < Ftabel maka H0 diterima artinya tidak ada pengaruh 

antar variabel. 

4. Menghitung koefisien jalur secara parsial (individual) 

Rumusan Hipotesis: 

H0 = Tidak ada pengaruh secara parsial antar variabel (PY1X1 ≥ 0)  

H1 = Ada pengaruh secara parsial antar variabel (PY1X1 = 0) 

Kaidah pengujian adalah uji t dengan rumus : 

 

 

Keterangan :  n = jumlah sampel 

  r = nilai korelasi parsial 

  k = jumlah variabel independen 

Selanjutnya hasil hipotesis thitung  dibandingkan dengan ttabel 

ketentuan sebagai berikut : 
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a. Jika thitung  ≤  ttabel, maka H0 diterima yaitu tidak ada pengaruh 

antar variabel. 

b. Jika thitung  ≤  ttabel, maka H0 ditolak yaitu ada pengaruh antar 

variabel. 

Sedangkan untuk mengetahui signifikansi analisis jalur, nilai 

probabilitas dibandingkan antara 0,05i dan nilaii probabilitasi Sigi 

dengani dasari pengambilani keputusani sebagaii berikut: 

a. Jika nilai probabilitas 0,05 ≤ iProbabilitas iSig, imaka H0 

diterimai dani H1 iditolak, iartinya itidak isignifikan. 

b. Jika nilai probalitias 0,05 ≥ iProbabilitas iSig, imaka H0 ditolaki 

dani H1 iditerima, iartinya isignifikan. 

5. Meringkasi dani menyimpulkani 

Berdasarkan perhitungan secara parsial dan simultan maka 

selanjutnya dapat diambil kesimpulan berdasarkan hasil 

perhitungan. Untuk mendapatkan hasil yang tepat, maka data yang 

digunakan haruslah lengkap dan instrument yang digunakan 

memenuhi syarat yang baik. Sehingga diharapkan hasil penilitian 

yang didapat tepat dan dapat dipertanggungjawabkan. 



 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulani 

Berdasarkani analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilaksanakan 

mengenai pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen pada konsumen Toko 

Makmur Meubel, kesimpulannya sebagai berikut : 

1. Ada pengaruh langsung harga terhadap kepuasan konsumen. Apabila 

harga yang dimiliki perusahaan sesuai dengan harapan konsumen, jadi 

kepuasan yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 

2. Ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 

Apabila kualitas produk yang dimiliki perusahaan baik, maka kepuasan 

yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 

3. Ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Apabila kualitas produk yang dimiliki perusahaan baik, maka kepuasan 

yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 

4. Ada hubungan antara harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. 

Apabila harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan bersifat positif 

dan sesuai harapan maka akan berdampak pada keputusan pembelian. 

5. Ada pengaruh langsung harga terhadap keputusan pembelian. Apabila 

harga yang dimiliki perusahaan sesuai dengan harapan konsumen, maka 

keputusan pembelian yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 
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6. Ada pengaruh langsung tidak langsung harga terhadap keputusan 

pembelian melalui kepuasan konsumen. Apabila harga yang ditawarkan 

terjangkau, maka keputusan pembelian yang dimiliki akan semakin 

meningkat dan berdampak pada kepuasan konsumen yang tercapai. 

7. Ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap keputusan pembelian. 

Apabila kualitas produk yang dimiliki perusahaan baik, keputusan 

pembelian yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 

8. Ada pengaruh langsung tidak langsung kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian melalui kepuasan konsumen. Apabila kualitas produk yang 

dimiliki perusahaan baik, maka keputusan pembelian yang dimiliki akan 

semakin meningkat dan berdampak pada kepuasan konsumen yang 

tercapai. 

9. Ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

Apabila kualitas pelayanan yang dimiliki perusahaan baik, keputusan 

pembelian yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 

10. Ada pengaruh langsung tidak langsung kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen. Apabila kualitas 

pelayanan yang dimiliki perusahaan baik, maka keputusan pembelian 

yang dimiliki akan semakin meningkat dan berdampak pada kepuasan 

konsumen yang tercapai. 

11. Ada pengaruh langsung kepuasan konsumen terhadap keputusan 

pembelian. Apabila kepuasan konsumen tercapai, maka keputusan 

pembelian pembelian yang dimiliki konsumen akan semakin meningkat. 



141 
 

12. Ada pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. Apabila harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan baik maka akan meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

13. Ada pengaruh harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

konsumen secara bersama-sama terhadap keputusan pembelian. Apabila 

harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen baik, 

maka akan meningkatkan keputusan pembelian. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan kesimpulan di atas peneliti memberi saran sebagai 

berikut : 

1.   Hendaknya tetap memperhatikan harga yang baik dan terjangkau 

berdasarkan produk yang dijual, maka akan mempengaruhi kepuasan 

konsumen yang meningkat bersifat positif. 

2.   Menjaga kualitas produk tetap baik, sehingga jika kualitas produk yang 

dimiliki perusahaan baik dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang 

bersifat positif mengalami peningkatan volume penjualan. 

3.   Mempertahankan ataupun meningkatkan kualitas pelayanan yang baik, 

sehingga jika kualitas pelayanan yang dimiliki perusahaan baik dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen yang bersifat positif mengalami 

peningkatan. 

4.  Memperhatikan harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan dalam 

mempertahankan ataupun meningkatkan yang ditawarkan untuk 
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mendukung perusahaan melaksanakan manajemen pemasaran yang lebih 

baik. Dengan demikian para pelanggan yang melakukan pembelian akan 

terdorong untuk kembali melakukan pembelian.   

5.   Hendaknya tetap memperhatikan harga yang baik dan terjangkau, karena 

jika harga yang dimiliki perusahaan baik dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian yang bersifat positif mengalami peningkatan, konsumen juga 

memperhatikan harga sebelum melakukan pembelian.  

6.  Memperhatikan harga yang terjangkau sesuai pasaran atau tidak jauh 

berbeda dengan pesaing sehingga kepuasan konsumen tercapai secara 

positif, dengan demikian akan terjadi keputusan pembelian yang semakin 

meningkat. 

7.   Menjaga ataupun meningkatkan kualitas produk tetap baik, karena jika 

kualitas produk yang dimiliki perusahaan baik dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian yang bersifat positif mengalami peningkatan. 

8.  Menjaga kualitas produk tetap baik, sehingga kepuasan konsumen 

tercapai secara positif, dengan demikian akan terjadi keputusan 

pembelian yang semakin meningkat 

9. Tetap mempertahankan kualitas pelayanan yang baik, karena jika kualitas 

pelayanan yang dimiliki perusahaan baik dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen yang bersifat positif mengalami peningkatan. 

10. Tetap memperhatikan kualitas pelayanan tetap baik, sehingga kepuasan 

konsumen tercapai secara positif, dengan demikian akan terjadi 

keputusan pembelian yang semakin meningkat. 
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11. Tetap memperhatikan memperhatikan kehandalan produk yang 

ditawarkan agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang akan 

berdampak positif pada keputusan pembelian secara meningkat. 

12. Adanya perhatian dalam meningkatkan harga yang dimiliki sesuai 

dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan, agar dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen.  

13. Tetap menjaga dan meningkatkan harga yang dimiliki sesuai dengan 

kualitas produk dan kualitas pelayanan yang dilakukan agar dapat 

meingkatkan kepuasan konsumen yang berdampak pada keputusan 

pembelian.  
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