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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
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l. PENDAHULUAN

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



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.



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 VVolume Penjualan Di Toko Makmur Meubel



Tabel 1. Data Volume Penjualan Bulan Januari — Juli Tahun 2019 -

2020
No Bulan Jumlah Jumlah Pendapatan
Barang (Buah) (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.



Tabel 2. Data Pesaing Toko Makmur Meubel Di Bandar Jaya

No

Nama Toko

Alamat

1.

Kencana Baru

JI. Jendral Sudirman, Bandar Jaya, Kec.
Terbanggi Besar, Kabupaten Lampung
Tengah

Indah Furniture

JI. Jendral Sudirman, Bandar Jaya, Kec.
Terbanggi Besar, Kabupaten Lampung
Tengah

Lampung Jaya

JI. Pasar Bandar jaya, Kec. Terbanggi
Besar, Kabupaten Lampung Tengah

Srijaya Meubel

JI. Proklamator raya, Bandar jaya
Timur, Kec. Terbanggi  Besar,
Kabupaten Lampung Tengah

Mega Jaya

JI. Proklamator Raya, Bandar Jaya
Timur, Kec. Terbanggi  Besar,
Kabupaten Lampung Tengah

Standar Furniture

JI. Proklamator Raya, Bandar Jaya
Timur, Kec. Terbanggi  Besar,
Kabupaten Lampung Tengah

~

Sami Laris Furniture

JI. 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.



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.



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.



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 pada Tabel 3.

Tabel 3. Hasil Angket Penelitian Terhadap 20 Konsumen Toko
Makmur Meubel Tentang Aspek Harga

No Keterangan Tanggapan Jumlah
Terjangkau  Sedang Tidak Konsumen
Terjangkau

1.  Harga barang yang 5 5 10 20
di jual di Toko
Makmur Meubel
terjangkau

2. Harga barang yang 2 7 11 20
di jual Toko
Makmur Meubel
lebih murah

3. Harga barang yang 4 8 8 20
dijual di Toko

Makmur Meubel
sudah sesuai
dengan kualitas

produk
Jumlah 11 20 29 60
Presentase (%) 18,4 33,3 48,3 100

Sumber : Hasil 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.



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.

Tabel 4. Hasil Angket Penelitian Terhadap 20 Konsumen Toko
Makmur Meubel Tentang Aspek Kualitas Produk

No Keterangan Tanggapan Jumlah
Baik Sedang Rendah Konsumen
1.  Kualitas produk yang di 4 5 11 20

tawarkan Toko Makmur
Meubel sangat beragam

2.  Kualitas produk yang di 5 7 8 20
tawarkan Toko Makmur
Meubel sangat baik

3. Kaualitas produk yang di 5 5 10 20
tawarkan di Toko Makmur
Meubel memudahkan
memperoleh produk yang
diinginkan

4.  Kualitas produk yang 6 6 8 20
ditawarkan di Toko
Makmur Meubel bertahan
dalam jangka lama

Jumlah 20 23 37 80

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

Sumber : Hasil Angket Peneliti 2020



10

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 Sangat
Puas Tidak puas

1. Kualitas pelayanan 5 6 9 20
yang di berikan di
Toko Makmur Meubel
sangat baik

2. Kualitas pelayanan 3 7 10 20
yang di berikan di
Toko Makmur Meubel
sudah melaksanakan
prosedur pemberian
pelayanan kepada
konsumen

3. Kaualitas pelayanan 4 6 10 20
yang di berikan di
Toko Makmur Meubel
sudah tanggap
menangani pertanyaan
ataupun keluhan

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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Berdasarkan uraian 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”

. ldentifikasi Masalah

Dapat diidentifikasikan beberapa masalah yang terjadi 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 harga yang 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. Pembatasan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah di atas,
maka masalah dalam penelitian ini dibatasi pada kajian Pengaruh
Persepsi Konsumen Mengenai Harga (X;), Kualitas Produk (X3), dan
Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Z) melalui

Kepuasan Konsumen (Y) pada Toko Makmur Meubel.

D. Rumusan Masalah

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. Tujuan Penelitian
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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. Untuk mengetahui Apakah ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel

. Untuk mengetahui pengaruh langsung Harga terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel

. Untuk mengetahui pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel

. Untuk mengetahui pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel

. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung Harga terhadap Keputusan
Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel

. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung Kualitas Produk terhadap
Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko
Makmur Meubel

. 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

. Manfaat Penelitian

Penelitian ini berguna baik secara teoritis maupun secara praktis.

a. Manfaat Teoritis
Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat 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. Manfaat Praktis
Bagi pemilik usaha, diharapkan penelitian ini bisa dijadikan sebagai
bahan pertimbangan atas gambaran dan dasar pengambilan
keputusan bagi pemilik 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. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Objek Penelitian
Ruang lingkup objek penelitian ini adalah Harga (X;), Kualitas Produk
(X2), Kualitas Pelayanan (X3), Kepuasan Konsumen (Y), Dan

Keputusan Pembelian Konsumen (Z)

. Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah pelanggan Toko Makmur Meubel.

. Tempat Penelitian

Tempat penelitian ini dilaksanakan di Toko Makmur Meubel.

. Waktu Penelitian

Waktu dalam penelitian ini adalah tahun 2020/2021

. Disiplin 1lmu

IImu dalam penelitian ini adalah manajemen pemasaran



1. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, DAN HIPOTESIS

A. Tinjauan Pustaka
1. Keputusan Pembelian Konsumen

Pengambilan keputusan 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 Yyang 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 budaya dan nilai, subkultur dan kelas.

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
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dahulu mungkin karena mereka tidak mau menanggung resiko apabila
membeli produk tersebut, sehingga mereka akan penuh dengan

pertimbangan-pertimbangan.

Kotler dan Amstrong dalam Zulaicha dan Rusda (2016:126) terdapat
tahapan perilaku konsumen dalam keputusan pembelian.

Gambar 1. Proses Pembelian Konsumen Model Lima Tahap

Pengenalan Pencarian Evaluasi Keputusan Perilaku Pasca
Masalah E> Informasi E> Altematif E> Pembelian E> Pembelian

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

Tahap-tahap tersebut dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Pengenalan masalah
pembeli menyadari permintaan masalah, proses dimulai. Ini dapat
dibangkitkan oleh rangsangan internal dan eksternal. Dalam hal ini,
pembeli tahu situasi yang sebenarnya.

2. Pencarian informasi
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. Evaluasi Alternatif
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. Keputusan Pembelian
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. Perilaku Pasca Pembelian
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. Kepuasan Konsumen
Perusahaan pasti berpusat pada pelanggan sehingga kepuasan pelanggan
adalah tujuan dan sarana perusahaan. Semakin banyak pesaing
mengharuskan perusahaan yang 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 vyang 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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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)

2)

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.
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.
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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 harga.
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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), Harga memiliki dua
fungsi utama dalam proses pengambilan keputusan pembeli, yaitu :
1. Peranan alokasi dari harga
Peran harga dalam membantu pembeli memutuskan bagaimana
memperoleh pengembalian atau utilitas tertinggi yang diharapkan
berdasarkan daya beli mereka.
2. Peran informasi dari harga
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 bukan hanya
barang berwujud tetapi juga bisa berupa jasa, kualitas produk 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, Perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan memiliki
wawasan yang luas terhadap produk yang akan dihasilkan agar kepuasan

pelanggan yang berbeda dapat terpenuhi.
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5. Kualitas Pelayanan

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 perusahaan bukan hal yang mudah
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langsung,

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. Penelitian yang Relevan

Berikut merupakan penelitian yang relevan didapat peneliti sebagai rujukan

pendukung, pelengkap,serta pembanding dalam penelitian ini.

Tabel 6. Hasil Penelitian yang relevan

No. Penulis Judul Hasil

1. Dwi Aliyah Pengaruh Kualitas ~ Hasil Penelitian menunjukkan
Apriyani dan  Pelayanan terhadap bahwa adanya pengaruh
Sunarti Kepuasan secara bersama-sama variabel
(2017) Konsumen Survei kualitas pelayanan terhadap

pada Konsumen kepuasan konsumen

The Little A Coffee  ditunjukkan oleh signifikansi

Shop Sidoarjo 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 Pengaruh Kualitas  Hasil Penelitian menunjukkan
Andriyani dan Produk terhadap bahwa adanya pengaruh
Wandy Keputusan kualitas produk terhadap
Zukarnaen Pembelian Mobil keputusan pembelian
(2017) Toyota Yaris Di ditunjukkan dengan

Wijaya Toyota
Dago Bandung

diperolehnya thitung > trabel
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.

Nur Cahya Pengaruh Persepsi  Hasil Penelitian menunjukkan
dan Muchsin  Harga, Kualitas bahwa adanya pengaruh yang
Saggaff Produk, Citra menunjukkan hasil kadar
Shihab Merek Dan Determinasi sebesar 0,628
(2018) Layanan Purna Jual atau 62,8% dan dibuktikan
terhadap Keputusan dengan uji F bahwa nilai
Pembelian dan signifikansinya 0,000 < 0,05
Dampaknya artinya ada pengaruh variabel
terhadap Kepuasan  harga, kualitas produk, citra
Pelanggan merek dan layanan purna jual
Smartphone Asus terhadap keputusan pembelian
Studi Kasus di PT.  dan dampaknya terhadap
Datascrip kepuasan pelanggan
Ugeng, Veta  Pengaruh Harga Hasil Penelitian menunjukkan
dan dan Kualitas pengujian hipotesis Parsial
Ardiyansyah  Pelayanan terhadap (Uji-t) harga dimana thiwng
(2020) Kepuasan sebesar 6,284 dengan nilai
Konsumen pada Sig. 0,000 < 0,05. Sedangkan
Firman Dekorasi 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.
Septi Pengaruh Kualitas  Hasil Penelitian menunjukkan
Nuristigomah, Produk terhadap pengujian bahwa nilai Fpiwyng =
Joko Widodo Kepuasan 263,707 > Fiapel = 4,09
dan Konsumen Kartu dengan tingkat signifikansi
Mukhmad Prabayar Simpati 0,000 < 0,05. Berdasarkan
Zulianto Telkomsel pada data tersrbut dapat
(2020) Mahasiswa disimpulkan bahwa Hy ditolak
Pendidikan dan H, diterima yaitu "ada
Ekonomi FKIP pengaruh yang signifikan

Universitas Jember

kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen kartu
parbayar sSimPATI Telkomsel
pada mahasiswa Pendidikan
Ekonomi FKIP Universitas
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Jember sebesar 0,871 atau
87,1 %

6. Julian Pengaruh Kualitas ~ Hasil penelitian menunjukkan
Aryandi dan  Pelayanan dan hasil uji statistik t (t-test)
Onsardi Lokasi Terhadap diperoleh tdhiwng = 11,382
(2020) Keputusan dengan nilai sig. 0,001 < 0,05

Pembelian , 12-hitung = 3,483 dengan nilai

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

Cafe Wareg statistik F (F-test) diperoleh

Bengkulu 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 Pengaruh Harga, Hasil penelitian ini
(2020) Kualitas Produk menunjukkan bahwa Harga

Terhadap berpengaruh pada keputusan

Keputusan pembelian PT Sinar Pertama

Pembelian Pt Sinar  Indah 0.299 berpengaruh

Pertama Indah positif dan dengan nilai
signifikan uji t dengan hasil
0.000 < 0.05 dan dengan hasil
thitung 3.945 > tipe 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 thiwng 2.404 >
ttaper 1.97730.

8. Anggita Pengaruh Harga, Hasil penelitian ini
Sinaga, Kualitas Produk menunjukkan bahwa hasil
Sarimonang dan Kualitas kadar Determinasi sebesar
Sihombing Pelayanan terhadap 0,471 atau 47,1% dan
dan Darna Kepuasan dibuktikan dengan Fhiwng >
Sitanggang Konsumen pada Fraber atau 26,985 > 2,70 dan
(2020) Coffeena Tics siginifikansi 0,000 < 0,05

Medan

artinya variabel harga,
kualitas produk dan kualitas
pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen,
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Berdasarkan uraian Tabel 6. penelitian ini menyempurnakan daripada
penelitian sebelumnya. Hasil penelitian ini diharapkan mampu

memperkuat penelitian mengenai keputusan pembelian konsumen.

C. Grand Teori
1. Harga (X;) Terhadap Kepuasan Konsumen (YY)

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Pardede dan Haryadi (2017:59),
harga ialah jumlah yang dibebankan untuk suatu produk atau jasa
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
diperolennya sama atau lebih besar dari nominal uang yang

dikeluarkan, sehingga konsumen akan merasa puas.
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2. Kualitas Produk (X;) Terhadap Kepuasan Konsumen (YY)
Menurut Kotler dalam Akrim (2015:4) totalitas ciri dan Kkarateristik
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.
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3. Kaualitas 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 (X;) 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 (X;) Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
I(Dzeinbeli 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 Kkinerja
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, Kkualitas
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 kualitas
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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Berdasarkan uraian di atas dapat diketahui untuk Harga (X;), Kualitas
Produk (X), dan Kualitas Pelayanan (X3) sebagai variabel eksogen,
Kepuasan Konsumen (Y) sebagai variabel intervening dan Keputusan
Pembelian (Z) sebagai variabel endogen, digambarkan pada gambar 2.

Sebagai berikut.

;‘—1 Harga (X1)
Kualitas Produk Kepuasan Keputusan
P —> Pembelian
i | — /)
—> Kualitas
Pelayanan (X -
y (X3) Gambar 2. Kerangka Konseptual Penelitian
E. Hipotesis

Hipotesis adalah jawaban sementara atau perumusan masalah yang
diajukan. Hipotesis perlu dibuktikan kebenarannya dengan menggunakan
data atau fakta yang ada serta benar terjadi di lapangan. Berdasarkan
kerangka pikir di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah
sebagai 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.
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11.

12.

13.
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Ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Toko Makmur Meubel.

Ada pengaruh langsung Harga terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen pada Toko Makmur Meubel.

Ada pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel.

Ada pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel.

Ada pengaruh tidak langsung Harga terhadap Keputusan Pembelian
melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel.

Ada pengaruh tidak langsung Kualitas Produk terhadap Keputusan
Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel.
Ada pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel.
Ada pengaruh langsung Kepuasan Konsumen terhadap terhadap
Keputusan Pembelian konsumen pada Toko Makmur Meubel.

Ada hubungan harga dengan kualitas produk, harga dengan kualitas
pelayanan dan kualitas produk dengan kualitas pelayanan pada Toko
Makmur Meubel.

Ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko Makmur Meubel.
Ada pengaruh simultan Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Konsumen secara bersama-sama terhadap Keputusan

Pembelian Konsumen pada Toko Makmur Meubel.



111.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 deskriptif verifikatif dengan pendekatan
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).

Penelitian ini menggunakan pendekatan ex post facto dan survey.
MenurutiSugiyono (2013:7) 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.
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B. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi mengacu pada kumpulan dari suatu obyek. Hal ini selaras
dengan 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 populasi 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. Sampel

Sampel adalah sebagian kecil dari kesuluruhan subjek yang hendak di
teliti. Menurut Sugiyono (2015:81), sampel adalah bagian dari total
populasi dan sifat-sifat yang dimiliki oleh populasi tersebut. 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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N
n= ————
Nd)?+1
Keterangan
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi
d = Taraf nyata 0,1
1 = Bilangan konstan
120

n= = 54
120(0,1)2 + 1

Dengan demikian banyaknya sampel yang diteliti dalam penelitian ini
berjumlah 54 responden dari konsumen yang berkunjung di Toko Makmur

Meubel.

C. Variabel penelitian

Variabel penelitian semuanya dalam bentuk apapun dan ditentukan oleh

peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang yang

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

ini menggunakan tiga jenis variabel :

1. Variabel Eksogen (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. Variabel eksogen adalah variabel yang
nilainya tidak dipengaruhi oleh variabel lain dalam model. Dalam
penelitian ini variabel eksogen adalah Harga (X;), Kualitas Produk

(X2), Dan Kualitas Pelayanan (X3).
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2. Variabel Endogen (Dependen)
Variabel endogen adalah variabel yang mempunyai anak panah
menuju kearah variabel tertentu. Dalam suatu model yang nilainya
dipengaruhi atau ditentukan oleh variabel 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 hubungan
yang tidak langsung dengan variabel independen. Variabel ini
merupakan variabel perantara antara variabel bebas dengan variabel
terikat, sehingga variabel bebas tidak secara langsung mempengaruhi
perubahan atau munculnya variabel terikat. Dalam penelitian ini
yang termasuk kedalam variabel intervening adalah Kepuasan

Konsumen ().

D. Definisi Konseptual Variabel
Definisi konseptual variabel adalah penjelasan dari setiap variabel
yangi digunakan dalam penelitian tentang indikator-indikator yang
menyusunnya. Definisi konseptual variabel penelitian ini adalah

sebagai berikut:



a)

b)

d)
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Harga (X1)

Harga adalah 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.

Kualitas Produk (X5)

Segala sesuatu baik yang fisik maupun non fisik yang dapat
diberikan kepada konsumen untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhannya disebut kualitas produk.

Kualitas Pelayanan (X3)

Kualitas pelayanan adalah tingkat pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen

Keputusan Pembelian (Z)

Keputusan pembelian adalah konsumen membeli barang dari Toko
Makmur Meubel yang diinginkan atau dibutuhkan, setelah
pertimbangan proses keputusan pembelian konsumen.

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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Definisi Operasional Variabel

Definisi Operasional Variabel adalah penjelasan tentang variabel
dengan rinci, indikator variabel, dan skala pengukuran tujuannya
untuk diperoleh nilai dalam penelitian. Definisi operasional dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :

Tabel 7. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel Indikator Skala
Harga (X;) 1. Keterjangkauan harga Interval  dengan
2. Kesesuaian harga dengan pendekatan
kualitas produk semantic
3. Daya saing harga deferensi al
4. Kesesuaian harga dengan
manfaat
(Kotler dalam Setiawan 2019:7)
Kualitas 1. Keragaman produk Interval  dengan
Produk 2. Manfaat setiap produk pendekatan
(X2) 3. Daya tahan semantic
4. Kemudahan penggunaan deferensi al
(Kotler dalam Maharani  dkk
2020:100)
Kualitas 1. Tangibles (bukti langsung) Interval  dengan
Pelayanan 2. Reliability (kehandalan), pendekatan
(X3) 3. Responsiveness (daya tanggap) semantic
4. Assurance (jaminan) deferensi al
5. Empathy
(Tjiptono dalam Sejati dan Yahya
2016:4)
Kepuasan 1. Kesesuaian harapan pelanggan Interval dengan
Konsumen (Suitability Customer pendekatan
(Y) Expectation ) semantic
2. Kepuasan pelanggan deferensi al

keseluruhan (Overall
Customer Satisfaction)
3. Kinerja (Performance)
(Kotler dalam dalam Gugup 2020:

78)
Keputusan 1. Kemantapan pada sebuah Interval dengan
Pembelian produk pendekatan
2 2. Memberikan rekomendasi semantic
kepada orang lain deferensi al

3. Melakukan pembelian ulang
(Kotler dan  Keller  dalam
Misnawati 2020:1326)
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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.

. 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 mengukur apa yang ingin
dicapai dalam penelitian 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 baik dani efektif jika memenuhi syarat validitas dan

reliabilitas.

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 korelasi Product-Moment

dengan rumus :

N XY — (£X) (ZY)

T —

P JINIXZ=EZX)) (N ZIYZ = (2Y)9)
Keterangan:
Iy = 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

ZXZ = Jumlah kuadrat skor pertanyaan
>Y?  =Jumlah
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Dengan kriteria pengujian valid apabila rhiung > rape , Sebaliknya

tidak valid apabila rhiwng < rape dengan a = 0,05 dan dk = n yakni

sampel yang diteliti (Rusman, 2017: 64).

a. Harga (Xy)

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

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

menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan rhiwng > ltabel.

Berikut hasil uji validitasi angket terhadap 20 responden:

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Harga (X;)

Item Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan  Simpulan
Pernyataan
X1.1 0,833 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
X1.2 0,803 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
X1.3 0,710 0,444 T hitung> I tabel 0,000 Valid
X1.4 0,785 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
X15 0,689 0,444 T hitung > I tabel 0,001 Valid
X1.6 0,606 0,444 T hitung> T tabel 0,005 Valid
X1.7 0,616 0,444 T hitung> T tabel 0,004 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

b. Kualitas Produk (X5)

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

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

pernyataan menunjukkan semua item pernyataan valid dengan rhiwng >

Iaper, Berikut hasil uji validitasi angket terhadap 20 responden:
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Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Kualitas Produk (X5)

Item Rhitung  Rravel Kondisi Signifikan ~ Simpulan
Pernyataan
X2.1 0,704 0,444 r hitung > T tabel 0,001 Valid
X2.2 0,674 0,444 T hitng> I tabel 0,001 Valid
X2.3 0,746 0,444 T hitung > T tabel 0,000 Valid
X2.4 0,743 0,444 T hitung > T tabel 0,000 Valid
X2.5 0,737 0,444 T hitung > T tabel 0,000 Valid
X2.6 0,705 0,444 I hitung > T tabel 0,001 Valid
X2.7 0,690 0,444 I hitung = I tabel 0,001 Valid
X2.8 0,660 0,444 T hitung > T tabel 0,002 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

c. Kualitas Pelayanan (Xs)

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

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

pernyataan menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan

Mhing > Tavel. Berikut hasil uji validitasi angket terhadap 20
responden:

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Kualitas Pelayanan (Xs)
Item Rhiung  Rrabel Kondisi Signifikan  Simpulan

Pernyataan

X3.1 0,747 0,444 I hitung > T tabel 0,000 Valid
X3.2 0,734 0,444 1 hitung> I tabel 0,000 Valid
X3.3 0,606 0,444 T hitung> I tabel 0,005 Valid
X3.4 0,780 0,444 T hitung> I tabel 0,000 Valid
X3.5 0,624 0,444 T hitung> I tabel 0,003 Valid
X3.6 0,734 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
X3.7 0,856 0,444 I hitung > I tabel 0,000 Valid
X3.8 0,708 0,444 T hitung> I tabel 0,000 Valid
X3.9 01771 0,444 r hitung > I tabel 0,000 Valid
X3.10 0,880 0,444 I hitung > T tabel 0,000 Valid

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

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan a = 0,05 dan dk = n = 20
didapat rape 0,444. Hasil uji kepuasan konsumen dari 6 item
pernyataan menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan
Mhitung > Taber, Berikut hasil validitas angket terhadap 20 responden:

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Kepuasan Konsumen(Y)

Item Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan ~ Simpulan
Pernyataan
Y.l 0,709 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
Y.2 0,757 0,444 r hitung > I tabel 0,000 Valid
Y.3 0,712 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
Y.4 0,752 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
Y5 0,734 0,444 r hitung > I tabel 0,000 Valid
Y.6 0,673 0,444 T hitung > T tabel 0,001 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

Keputusan Pembelian (Z)

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan a = 0,05 dan dk = n = 20 didapat
ravet 0,444. Hasil uji validitas keputusan pembelian dari 6 item
pernyataan menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid dengan
label > Thiwng- Berikut hasil uji validitasi angket terhadap 20
responden:

Hasil Uji Validitas Instrument Variabel Keputusan Pembelian (Z)

Item Rhitung Rtabel Kondisi Signifikan  Simpulan
Pernyataan
Z1 0,652 0,444 I hitung > I tabel 0,002 Valid
2.2 0,732 0,444 I hitung > I tabel 0,000 Valid
Z.3 0,838 0,444 T hitung> I tabel 0,000 Valid
Z4 0,665 0,444 I hitung > I tabel 0,001 Valid
Z5 0,707 0,444 T hitung> T tabel 0,000 Valid
Z.6 0,715 0,444 I hitung > I tabel 0,000 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021
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2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah 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
alternatif jawaban pada instrumen terdiri dari 3 pilihan atau lebih
(ganda atau esai). Rumus yang digunakan adalah:

rae = (ni 1}(1 E::b_)

r

Keterangan :

rx = reliabilitas instrument

n = banyaknya soal (item)

Zg,” = jumlah varians skor tiap-tiap butir soal
g = varians total

Selanjutnya dikonsultasikan dengan daftar interpretasi koefisien r
dengan tabel berikut:

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 (Xy)
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 (X;)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

916 7

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

b. Kualitas Produk (X3)

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
koefisien 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 (X;)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

877 8

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021



C.

59

Kualitas Pelayanan (X3)

Hasil analisis 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
koefisien r kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan adalah
instrument variabel Kualitas Pelayanan mempunyai reliabilitas yang
Sangat Tinggi.

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Iltems

938 10

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

Kepuasan Konsumen ()

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
koefisien r kisaran 0,8000-1,000. Kesimpulan dari perhitungan adalah
instrument variabel Kepuasan Konsumen mempunyai reliabilitas
yang Sangat Tinggi.

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

844 6

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

Hasil analisis 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
koefisien 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

(2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

854 6

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

Tabel 9. Daftar Rekapitulasi Uji Reliabilitas Instrument

Variabel Alpha Kriteria Kesimpulan
Cronbach
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 (YY) 0,844 0,6 Reliabel
Keputusan Pembelian (Z) 0,854 0,6 Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021

Berdasarkan Tabel 10. diketahui bahwa semua variabel memiliki
nilai Alpha Cronbach > 0,6. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semua variabel reliabel dan termasuk dalam kategori reliabilitas

sangat tinggi.
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H. Uji Persyaratan Statistik Parametrik

1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah instrument yang
digunakan sebagai data yang berdistribusi normal atau tidak. Pada
penelitian ini, uji normalitas yang dilakukan adalah statistik

Kolmogorov - Smirnov.

Rumusan Hipotesis :

Ho = Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal

H; = Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal
Statistik uji yang digunakan :

D=max|fo (xi)—Sn(xi)|;i=123..
Dimana :

Fo (X;) = Fungsi distribusi frekuensi kumulatif relative dari distribusi

teoritis dalam kondisi Hg
Sn (X;) = 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 Hy dan tolak H;

Jika D > D Tabel maka tolak Hy dan terima H;
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2. Uji Homogenitas

Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data sampel
yang diperoleh berasal dari populasi dengan variansi yang homogen
atau tidak. Dalam penelitin ini, uji homogenitas yang digunakan

adalah metode Levene-Statistic yang dirumuskan sebagai berikut:

(n— ) ;,;,;(z _ZY
ko) B

Zz(zef - ?F

=1 j=1

W

Zi= +1'Y[_

Keterangan:

N =Jumlah Sampel

K = Banyaknya kelompok

Z,=Yy- Yy

Y: = Rata-rata dari kelompok ke i

Z; -Rata-rata kelompok dari Z;

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

Dengan kriteria pengujian, saat menggunakan ukuran ini harus
dengan level alpha yang telah ditentukan. Karena alpha ditetapkan
sebesar 0,05 maka kriterianya adalah terima Hy jika signifikansinya >

0,05 dan tolak Hy jika nilai signifikansinya < 0,05.
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Uji Asumsi Klasik

1. Uji Kelinieran Regresi

Melakukan uji linieritas regresi mengetahui apakah model regresi
yang digunakan dalam penelitian linier 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

menggunakan statistik F dengan rumus:

E S2TC
-~ S2TG
Keterangan :
S*TC - Varian Tuna Cocok
STG - Varian Galat

Rumusan Hipotesis :

Ho = Model regresi berbentuk linier

H; = Model regresi berbentuk no linier

Kriteria pengujian:

a. Dengan membandingkan nilai Sig, digunakan koefisien signifikansi
(Sig). Deviation from linearity dari tabel ANAVA dengan a =
0,05 dengan standar jika nilai Sig. dalam deviation from linearty

> a maka Hy diterima dan jika sebaliknya Hy 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 Fanel. Standar pengujiannya adalah jika Fyjgng
< Fupe dengan a = 0,05 dan dk pembilan = 1 dan dk penyebut =
k-2, maka H, diterima yang berarti model regresi linier dan jika

sebaliknya Hq 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 statistik korelasi Product Moment dari pearson

dengan rumus :

B N IXY — (ZX) (ZY)
JINZXZ = (ZX)2) (N ZYZ - (2Y)?)

rr J.I

Keterangan :

ry = Koefisien korelasi antara X dengan Y

X = Skor gejala X

Y = Skor gejala’Y

N = Jumlah sampel

Rumusan hipotesis:

Ho = Tidak terdapat hubungan antar variabel independen

H; = Terdapat hubungan antar variabel independent

Dengan Kriteria pengujian, jika rhiwng < r'abet dengan dk =n dan a = 0,05
maka Ho diterima, artinya tidak terjadi multikorelas dan sebaliknya
JiKa hitung > ravel dengan dk = n dan a = 0,05 maka Hp ditolak dan H;
diterima, artinya terjadi multikorelasi.
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3. Uji Autokorelasi

Menggunakan tes ini untuk mengetahui apakah ada korelasi antara

data yang diamati. Adanya autokorelasi akan menyebabkan estimator

memiliki varians yang minimum. Dalam penelitin ini menggunakan

metode uji autokorelasi yaitu statistik Durbin-Watson dengan tahapan

pengujian sebagai berikut:

1)

2)

3)

Gunakan OLS (Ordinary Least Squa) untuk mencari nilai residu
dari persamaan yang akan diuji , dan gunakan persamaan untuk

menghitung statistik d sebagai berikut:

Do 25 (up—up_1)*
Tiuf

Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel bebas,
kemudian mengacu pada Tabel Statistik Durbin-Waston untuk
mendapatkan nilai Kkritis d yaitu nilai Durbin-Waston Upper du dan
nilai Durbin-Waston d;.

Pertama menggunakan hipotesis nol dan hipotesis alternatif tidak
ada autokorelasi positif.

Ho : p <0 (tidak ada autokorelasi positif)

H; : p <0 (ada autokorelasi positif)

Dalam beberapa kasus, ketika menguji persamaan 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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Rumus hipotesis :
Ho : tidak terjadi autokorelasi diantara data pengamatan.

H; : terjadinya autokorelasi diantara data pengamatan.

Dengan menggunakan Kriteria uji, jika statistik Durbin-Watson berada
di antara angka 2 atau mendekati angka 2, maka dapat dikatakan

tidak terdapat autokorelasi pada data yang diamati.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas ini digunakan untuk mengetahui apakah
variasi residual mutlak sama atau tidak untuk semua pengamatan.
Pendekatan ini menggunakan Rank Korelasi dari 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:

_ Y d;
rg = 1_6[—N(N2—1)]

Keterangan :

rs = koefisien korelasi spearman

di = perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik
yang berbeda dari individu atau fenomena ke i

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

Ho :Tidak ada hubungan yang sistematis antara variabel yang
menjelaskan dan nilai mutlak dari residualnya
H; :Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang

menjelaskan dan nilai mutlak residualnya.

Dengan kriteria uji, jika koefisien signifikansi (Sig) > a = 0,05
maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas antara data

observasi yang berarti menerima Hy dan sebaliknya.

J. Uji Hipotesis

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 analisis ini,
diagram jalur digunakan untuk membantu mengkonseptualisasikan
masalah atau menguji hipotesis yang kompleks.

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,
dimana satu panah menunjukkan hubungan sebab akibat (Sugiyono,

2010:297)
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1. Persyaratan Analisis Jalur ( Path Analysis)
Penggunaan analisis jalur dalam analisis data penelitian di
dasarkan pada asumsi :

a. Hubungan antar variabel bersifat linier, yaitu perubahan 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

2. Menghitung koefisien jalur yang berdasarkan koefisien regresi
a. Gambar sesuai dengan hipotesis yang diajukan diagram jalur

lengkap dengan model struktural dan persamaan struktural.



Substruktur 1
X1 PYX,
PX1X,
: PYX, l PYE,
X
PX1X3 ovx Y
3
X3
PX,X3
Gambar 3. Diagram Jalur Substruktur 1
Substruktur 2
X1 PYX,
PX1X,
- PYX, l PYE;
X2
PX1X3 l ovx 7
3
X3
PX,X3
Gambar 4. Diagram Jalur Substruktur 2
_’ Xl
PX1X2 PYXl
PYX, PYE, PZX, PZE,
PX1X3 Y PYZ
X
PX,X; Pl

PZ;

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  =Kaoefisien 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 Y

PX3YZ = Koefisien Jalur X3 terhadap Z melalui Y

3. Menghitung koefisien jalur secara simultan (keseluruhan)
Rumusan Hipotesis :
Ho = Tidak ada pengaruh secara simultan antar variabel (PY1X; # 0)
H; = Ada pengaruh secara simultan antar variabel (PY1X; = 0)

Kaidah pengujian signifikansi :

_':'.rk
K (1 - R_':'.rk)

(n—k— 1)R:




Keterangan :
n = jumlah sampel
Kk = jumlah variabel eksogen

R%x =R square
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Dengan kriteria uji, jika Fniung > Fraer maka Ho ditolak artinya

terdapat pengaruh secara simultan antar variabel dan sebaliknya

jika Fniwng < Franer maka Ho diterima artinya tidak ada pengaruh

antar variabel.
Menghitung koefisien jalur secara parsial (individual)

Rumusan Hipotesis:

Ho = Tidak ada pengaruh secara parsial antar variabel (PY1X; > 0)

H; = Ada pengaruh secara parsial antar variabel (PY1X; = 0)

Kaidah pengujian adalah uji t dengan rumus :

. m—(k+1)

1\‘| 1—r?

Keterangan : n = jumlah sampel

r = nilai korelasi parsial

k = jumlah variabel independen
Selanjutnya hasil hipotesis thiwng dibandingkan dengan tiapel

ketentuan sebagai berikut :
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a. Jika thiung < tranel, Maka Ho diterima yaitu tidak ada pengaruh
antar variabel.

b. Jika thiung < trabet, Maka Ho ditolak yaitu ada pengaruh antar
variabel.

Sedangkan untuk mengetahui signifikansi analisis jalur, nilai

probabilitas dibandingkan antara 0,05 dan nilai probabilitas Sig

dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut:

a. Jika nilai probabilitas 0,05 < Probabilitas Sig, maka Hg
diterima dani H; ditolak, artinya tidak signifikan.

b. Jika nilai probalitias 0,05 > Probabilitas Sig, maka Hy ditolak
dan H; diterima, artinya signifikan.

. Meringkas dan menyimpulkan

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. Kesimpulan

Berdasarkan 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.



140

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.
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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.

. 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.

. 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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