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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap keputusan pembelian konsumen pada Hokky Mart Lasiana baik secara parsial
maupun simultan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian survei dengan
pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Sampel dalam
penelitian ini diambil dengan menggunakan rumus Rao Purbo diperoleh 100 responden.
Teknik analisis yang digunakan adalah uji asumsi klasik, analisis linier berganda, uji t,
uji f dan koefisien determinasi dengan bantuan SPSS 16.0. Hasil uji t menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen. Hasil uji f menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen. Berdasarkan hasil koefisien determinasi (R2)
menunjukkan bahwa persentase kontribusi pengaruh variabel independen (kualitas
pelayanan dan harga) terhadap variabel dependen (keputusan pembelian) adalah sebesar
0,250 atau 25,0% dan sisanya 0,75 atau 75% dipengaruhi oleh variabel lain. tidak
ditemukan dalam penelitian ini, seperti citra merek, kualitas pelayanan, lokasi dan lain-
lain.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Keputusan Pembelian

PENDAHULUAN

Keputusan pembelian merupakan proses integrasi yang digunakan mengombinasikan
pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih satu di
antaranya. Keputusan konsumen adalah sebuah pendekatan penyelesaian masalah pada
kegiatan manusia untuk membeli suatu barang atau jasa dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhannya. Berbagai atribut yang dimiliki perusahaan merupakan potensi yang harus
selalu diperhatikan dan dioptimalkan dalam menyusun strategi yang baik guna menarik
konsumen. Keputusan pembelian merupakan pemikiran dimana individu mengevaluasi
berbagai pilihan dan memutuskan pilihan pada suatu produk dari sekian banyak pilihan
seperti yang telah dipaparkan oleh Kotler & Amstrong (2014) dkk, keputusan pembelian

adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan pembeli di mana konsumen benar-benar
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membeli. Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian adalah
harga karena semakin tinggi harga maka keputusan pembelian semakin rendah, sebaliknya
jika harga rendah keputusan pembelian berubah semakin tinggi (Kotler dan Amstrong, 2001).
Hal ini juga dibenarkan oleh Ma’ruf (2005) harga adalah satu-satunya unsur dalam berbagai
unsur bauran pemasaran, yang akan mendatangkan laba bagi peritel, sedangkan unsur-unsur
yang lainnya menghabiskan biaya. Jadi sangat wajar jika harga mempunyai pengaruh yang
tidak kecil terhadap pendapatan dan laba bersih perusahaan, Kotler (2005).

Hokky mart adalah salah satu alternatif tempat berbelanja bagi masyarakat, khususnya di
kelurahan lasiana dan sekitarnya. Hokky Mart menjual berbagai kebutuhan produk dan
keperluan rumah tangga lainnya. Hokky Mart ini terletak di kota kupang khusunya di
kelurahan lasiana yang tempatnya strategis dan mudah dijangkau pembeli, sehingga tidak
heran Hokky Mart ini rame dikunjungi oleh pembeli.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal yang cukup penting dalam membuka suatu
usaha, termasuk Hokky Mart (Ena dkk, 2019). Misalnya dengan pelayanan yang ramah dalam
melayani pembeli dapat mempengaruhi calon pembeli untuk membeli dan datang lagi ke
Hokky Mart. Karna pelayanan yang memuaskan akan berdampak terjadinya yang berulan-
ulang kali dan dapat meningkatkan penjualan. Selain pelayanan yang ramah, penampilan diri
seorangkaryawan juga berpengaruh, mulai dari penampilan berbusana yang kurang pantas
maupun seragam yang dugunakan akan menimbulkan kesan yang buruk bagi konsumen.

Menurut Swasta (2003) harga merupakan komponen yang berpengaruh langsung terhadap
proses penentuan dimana seorang akan pembelian. Harga, nilai dam faedah (utility)
merupakan konsep-konsep yang sangat berkaitan. Utility adalah atribut suatu produk yang
dapat memuaskan kebutuhan. Sedangkan nilai adalah ungkapan secara kuantitatif tentang
kekuatan barang untuk menarik barang lain dalam pertukaran. Menurut Tjiptono (2002).
Harga di hokky mart memiliki kecendrungan lebih mahal dibandingkan dengan harga-harga
di minimarket atau pasar. Namun dengan demikian jika pengelolanya mampu memahami
prilaku dari para konsumennya. Dan pada akhir-akhir ini jumlah pengunjung yang datang di
Hokky mart cendrung mengalami penurunan. Penurunan jumlah konsumen yang berkunjung
pada Hokky mart akan diikuti dengan menurunya jumlah pendapatan Hokky mart tersebut,
secara otomatis omset penjualannya juga ikut menurun. Konsumen akan lebih memilih tempat

pembelian yang strategis dengan pertimbangan harga yang lebih murah.
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Secara umum ada dua faktor utama yang perlu dipertimbangkan dalam penetapan harga
yaitu faktor internal perusahaan dan faktor lingkungan eksternal. Faktor internal perusahaan
meliputi tujuan pemasaran perusahaan, strategi bauran pemasaran, biaya, organisasi.
Sedangkan faktor lingkungan eksternal menyangkut persaingan dan sifat pasar serta
permintaan. Penetapan harga memegang peranan penting dalam mempengaruhi selera dan
preferensi pelanggan atau konsumen. Penetapan harga sendiri didasarkan pada pertimbangan,
daya beli pelanggan yaitu kemampuan kemampuan dan kemauan pelanggan untuk membeli,
gaya hidup pelanggan yakni menyangkut apakah produk tersebut merupakan simbol status
atau hanya produk yang digunakan sehari-hari.

Keputusan pembelian pada dimensi evaluasi alternatif belum optimal karena Hokky mart
memiliki banyak pesaing dibidang usaha yang sama menyebabkan banyaknya alternatif
pilihan yang dilakukan konsumen keputusan pembelian di Hokky mart cendrung menurun.
Sementara pada dimensi evaluasi paska pembelian, kurangnya ketersediaan produk dengan
jenis merek yang berbeda membuat konsumen memilih melakukan pembelian ditempat lain.

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian yaitu sikap konsumen. Ada
beberapa dimensi sikap konsumen yang akan mempengaruhi keputusan pembelian, antara lain
komponen kognitif, komponen efektif, komponen prilaku. Fenomena sikap konsumen pada
komponen kognitif, kurang optimal karena lambatnya pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Hokky mart kepada konsumen yang membutuhkan bantuan saat melakukan
pembelian yang menyebabkan konsumen memilih melakukan pembelian ditempat lain.
Sedangkan pada dimensi komponen perilaku masih kurang optimal karena kurangnya
kesadaran konsumen saat melakukan pembelian yaitu tidak merapikan kembali barang-barang
yang tidak jadi dibeli menyebabkan konsumen lain sulit untuk menemukan barang yang
dicari.

Persaingan yang terjadi di sektor produk sangat tajam. Untuk itu Hokky mart mulai
berlomba-lomba mempunyai defferentiation khusus dalam kualitas pelayanan. Semakin
tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak
alternatif poduk, harga dan kualitas yang bervaraisai, sehinggah pelanggan akan selalu
mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk. Persaingan yang terjadi

berdampak terhadap omset penujualan pada Hokky mart dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 1.
Data Penjualan Produk Pada Hokky Mart Tahun 2019-2021
No Tahun Total Penjualan produk
1. 2019 1.140.627.282
2. 2020 577.455.755
3. 2021 211.162.834

Sumber: laporan keuangan Hokky mart

Omset penjualan Hokky Mart tahun 2019 sebesar Rp 1.140.627.282 dan mengalami
penurunan di tahun 2020 mengalami penurunan sebesar Rp 577.455.755 dan tahun 2021 juga
omset penjualan mengalami penurunan sebesar Rp 211.162.834 Penurunan omset penjualan
Hokky Mart karena berkurangnya keputusan pembelian dari masyarakat. Jika hal ini

dibiarkan akan berakibat kemunduran usaha pada Hokky Mart.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif Menurut
Sugiyono (2010) penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode yang berlandaskan
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik
pengambilan sampel pada umunya dilakukan secara random, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Uji validitas bertujuan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkap suatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji
validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara masing-masing item dalam kuesioner
dengan total skor yang inginkan diukur, yaitu dengan menggunakan coefficient correlation(

pearson). Dalam pengukuran ini, sampel uji validitas diambil sebanyak 100

Tabel 2.
Hasil Uji Validitas
Item
Variabel pertanyaan Rhitung Ruber | Keterangan
Kualitas 1 0,229 0,1966 Valid
pelayanan 2 0,526 0,1966 Valid
(X1) 3 0,698 0,1966 Valid
4 0,615 0,1966 Valid
5 0,642 0,1966 Valid
6 0,404 0,1966 Valid
Harga (X2) I 0,661 | 0,1966 |  Valid
2 0,746 0,1966 Valid
3 0,610 0,1966 Valid
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4 0,708 0,1966 Valid
5 0,658 0,1966 Valid
6 0,388 0,1966 Valid
Kualitas 1 0,395 0,1966 Valid
pembelian 2 0,437 0,1966 Valid
konsumen 3 0,642 0,1966 Valid
Y) 4 0,726 0,1966 Valid

5

0,644 0,1966 Valid

6 0,478 0,1966 Valid
Sumber Data: Data Olahan SPSS 16.0, (2022)

Berdasarkan hasil perhitungan SPSS dalam tabel 4.5 dapat disimpulkan bahwa semua item

pertanyaan tentang kualitas pelayanan (X1), Harga (X2) dan Keputusan Pembelian Konsumen

(Y) adalah valid yang ditunjukkan dengan nilai thitung lebih besar dari ttavel ( Thitung >Ttabel).

Tabel 3.
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha Kiriteria Keterangan
X1 0,840 > 0,60 Reliabel
X2 0,765 > 0,60 Reliabel
Y 0,832 > 0,60 Reliabel

Sumber Data: Data Olahan SPSS 16.0, (2022)

Berdasarkan hasil uji reliabel di atas maka dapat dijelaskan bahwa varaibel Kualitas
Pelayanan (XI) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,840, variabel Harga (X2) memiliki
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,765 dan keputusan pembelian konsumen (Y) memiliki nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,832. Hal ini menunjukan bahwa semua variabel memiliki nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 sehingga semua variabel yang digunakan dalam

penelitian ini reliabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Regresi Linear Berganda

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data regresi linear berganda. Analisis regresi
berganda dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
independen yakni kualitas pelayanan (XI), harga (X2),terhadap variabel dependen yakni
keputusan pembelian konsumen (Y). Hasil uji regresi linear berganda dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.
Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 10.389 1.973 5.266 .000
kualitas pelayanan 271 .078 .330 3.484 .001
harga | 279 | .09 | 286 | 3.022| .003

a. Dependent Variable: keputusan pembelian

Sumber : Data Olahan SPSS 16.0,(2022)

Berdasarkan tabel 4 diperoleh rumur persamaan regresi sebagai berikut :

1.

Y =10.389 + 0,271 + 0,279+ x2

Nilai konstanta sebesar 10,3 artinya jika variabel independen yaitu kualitas pelayanan (XI)
dan harga (X2) tidak ada atau sama dengan 0 maka nilai keputusan pembelian konsumen
(Y) pada Hokky Mart Lasiana positif sebesar 10,3.

Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X1) bernilai positif sebesar 0,271.
Dikatakan positif karna variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel keputusan
pembelian konsumen (Y) mempunyai pengaruh yang searah dimana jika variabel kualitas
pelayanan (X1) mengalami kenaikan satu satuan atau 1% maka keputusan pembelian
konsumen (Y) akan meningkat sebesar 0,271 atau 27,1% dengan asumsi variabel
independen lainnya konstan atau tetap.

Koefisien regresi harga (X2) bernilai positif sebesar 0,279. Dikatakan positif karena
variabel harga (X2) dan variabel keputusan pembelian konsumen (Y) mempunyai
pengaruh yang searah, dimana jika variabel harga (X2) mengalami kenaikan satu satuan
atau 1% maka keputusan pembelian konsumen (Y) akan meningkat sebesar 0,279 atau

29,9% dengan asumsi variabel independen lainnya konstan atau tetap.

Uji t

Uji t pada dasarnya digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel

independen berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen (Priyanto

2011), dan tingkat signifikan (a) yang digunakan dalam penelitian ini adalah = 0,05. Hasil

perhitungan SPSS dalam tabel 4.11 dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1.

Nilai thiung variabel kualitas pelayanan (XI) sebesar 3,022 dan nilai signifikan sebesar
0,003. Karena nilai thiung > nilai twper ( 3,022>1,662) maka kualitas pelayanan (XI)
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelia konsumen (Y). Dikatan positif karena
variabel kualitas pelayanan (XI) dan variabel keputusan pembelian konsumen (Y)

mempunyai pengaruh yang searah dimana jika variabel kualitas pelayanan (XI)
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mengalami kenaikan satu satuan maka keputusan pembelian konsumen (Y) akan
meningkat sebesar 3,022. Nilai signifikan (a) dalam penelitian ini sebesar 0,003<0,05. Hal
ini berarti besarnya error penelitian ini sebesar 0,003 maka nilai signifikan atau tingkat
kepercayaan hipotesis ini sebesar 100%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa varaibel
kualitas pelayanan (XI) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen (Y). Hasil penelitian menerima Ha1 dan menolak Ho;

2. Nilai thiung variabel harga (X2) sebesar 3,484 dan nilai signifikan sebesar 0,001.Karena
nilai thiwng >nilai tavel (3,484>1,662) harga (X2) berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian konsumen (Y). Dikatan positif karena variabel harga (X2) dan keputusan
pembelian konsumen (Y) mempunyai pengaruh yang searah dimana jika variabel harga
(X2) mengalami kenaikan satu satuan maka keputusan pembelian konsumen (Y) akan
meningkat sebesar 3,484. Nilai signifikan (a) dalam penelitian ini sebesar (0,001<0,05).
Hal ini berarti besarnya error penelitian ini adalah 0,001 maka nilai signifikan atau tingkat
kepercayaan hipotesis sebesar 100%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel harga
(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen (Y).
Hasil penelitian menerima Hax dan menolak Hoz . Nilai thiwung paling tinggi dan signifikan
kecil menunjukan bahwa variabel harga (X2) merupakan variabel yang paling dominan
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen (Y).

Uji F
Uji F dilakukan mengetahui pengaruh variabel independen yakni kualitas pelayanan (X1)

harga (X2) secara bersama-sama terhadap variabel dependen yakni keputusan pembelian

konsumen (Y).

Tabel 5.
Hasil Uji F
Sum of Mean
Model Squares | Df Square F Sig.

I Regression | 239.960 2 119.980 | 17.464 .000*
Residual 666.400 [ 97 6.870
Total 906.360 [ 99

a. Predictors: (Constant), harga , kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: keputusan pembelian konsumen
Sumber : Data Olahan SPSS 16.0
Hasil uji F dalam tabel 5 menunjukan nulai Fhiwung sebesar 17.464 lebih besar dari nilai

Frabel sebesar 3,09. Nilai Fubel diperoleh dengan melihat tabel titik presentase distribusi F
untuk probabilitas 0,05 dengan jumblah sampel sebanyak 100 responden dan variabel

independen sebanyak 2 variabel.
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PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
Perusahaan menganggap konsumen adalah sebagai raja yang harus dilayani dengan baik,

mengingat dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar
dapat terus bersaing dengan perusahaan lainnya. Berdasarkan teori dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa antara variabel kualitas pelayanan dengan variabel keputusan pembelian
konsumen memiliki pengaruh yang positif. Sehingggah kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen di Hokky Mart Lasiana. Dari
hasil penelitian dengan kuesioner sebanyak dari responden yang menjawab baik.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan semakin tinggi pula keputusan pembelian konsumen pada Hokky Mart.
Hokky Mart memberikan pelayanan yang cukup baik mulai dari penyambutan pada saat
masuk toko, keramahan petugas yang bersedia membantu para konsumen untuk mencari
produk yang diinginkan, sampai pada saat konsumen membayar di kasir dan mengucapkan
terima kasih. Hal tersebut mengakibatkan kualitas pelayanan menjadi penting untuk
mendukung keputusan konsumen dalam membeli produk di Hokky Mart. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Agus Sriyanto dan Desty Albiaty (2016) yang
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen
Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen

Hasil penelitian menunjukan bahwa harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Harga yang dilihat berdasarkan indikator keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
kualitas produk, dan daya saing harga yang ditetapkan Hokky Mart sesuai dengan harapan
konsumen, karena harganya sesuai dengan kualitas produk serta mampu bersaing dengan
minimarket lainnya. Dengan harga yang murah konsumen sudah bisah membeli produk di
Hokky Mart. Hal ini menunjukan bahwa harga yang ditetapkan Hokky Mart terjangkau bagi
konsumen dari berbagai kalangan serta memiliki harga yang bersaing.

Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Akbar (2011) dimana harga

berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen

Keputusan pembelian konsumen merupakan suatu keputusan final yang dimiliki seorang
konsumen untuk membeli suatu barang atau jasa dengan berbagai pertimbangan-
pertimbangan tertentu. Keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen menggambarkan
seberapa jauh pemasar dalam usaha memasarkan suatu produk ke konsumen.

Hasil penelitian yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan dan harga secara
bersamasama berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Hokky
Mart Lasiana. Artinya, jika kualitas pelayanan dan Harga baik maka akan meningkatkan
keputusan pembelian, begitu juga sebaliknya. Hasil penelitian ini didukung penelitian
terdahulu yang dilakukan Melisa (2013) harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian konsumen Mega Prima Swalayan Payakumbuh.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab-bab sebelumnya mengenai
analisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan pembelian konsumen pada

Hokky Mart Lasiana dengan sampel sebanyak 100 responden. Adapun kesimpulan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan uji parsial kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen, hasil penelitian ini menunjukan peran kualitas pelayanan
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini karena tingkat pelayanan yang diberikan
pihak Hokky Mart sesuai yang diharapkan konsumen, serta pelayanan yang diberikan
pihak Hokky Mart mampu bersaing dengan minimarket lainnya.

2. Variabel harga berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian di Hokky Mart
Lasiana. Yang artinya, kebanyakan atau mayoritas setiap keputusan pembelian yang
dilakukan pembeli atau konsumen dilihat dan ditentukan dari nilai harga barang tersebut

3. Variabel kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian konsumen pada Hokky Mart Lasiana. Dimana kualitas pelayanan memiliki

pengaruh yang paling dominan terhadap keputusan pembelian
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Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka saran

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan
Perusahaan diharapkan agar tetap mempertahankan pelayanan dan penerapan nilai-nilai
spiritual yang bisa membuat konsumen terus merasa nyaman dan puas. Selain itu
diharapkan pihak Hokky Mart Lasiana untuk terus memperhatikan atau memprioritaskan
apa yang menjadi keinginan konsumen sehingga pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan menjadi lebih baik lagi.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti yang ingin melanjutkan penelitian ini, diharapkan untuk memperluas
penelitian dengan melakukan penelitian yang serupa pada objek lainya maupun mencari
variabel independen yang disinyalir mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen
keputusan pembelian sehingga hasil yang didapatkan akan memperkuat penelitian yang

ada.
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