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ABSTRAK

Dina Olivia Nur Erlisa: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi
Terhadap Keputusan Pembelian di Online Shop Callathrif Nganjuk, Skripsi,
Manajemen, FEB UNP Kediri, 2023.

Kata kunci: keputusan pembelian, kualitas pelayanan, harga, promosi

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh banyaknya masyarakat yang minat
terhadap pakaian bekas. Dalam melaksanakan aktivitas penjualan, setiap pemilik
toko harus dapat merancang strategi pemasaran yang diarahkan untuk mencapai
tujuan toko dalam menciptakan dan meningkatkan pembelian konsumen terhadap
produk tersebut. Peneliti menemukan beberapa hal menarik untuk diteliti, seperti
promosi yang ditawarkan kurang meluas dan juga kurang menarik sehingga
membuat para calon konsumen banyak yang tidak mengetahui produk yang dijual.
Harga yang kurang sebanding dengan kualitas produk, dan kualitas pelayanan yang
diberikan belum menunjukkan antusias masyarakat untuk tertarik membeli produk
di Callathrif.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, harga, dan promosi terhadap keputusan pembelian baik secara parsial
maupun simultan di online shop callathrift Nganjuk. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode kausalitas. Populasi pada penelitian ini
adalah semua konsumen Callathrift yang jumlahnya tidak diketahui. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 40 konsumen. Teknik sampel menggunakan
sampling accidental, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, siapa
saja yang kebetulan/accidental bertemu dengan peneliti dan dianggap cocok
menjadi sumber data yang akan menjadi sampel penelitian ini. Sampel dalam
penelitian ini adalah orang yang pernah melakukan transaksi di Callathrif Nganjuk.

Kesimpulan hasil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian, harga tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian, promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Kualitas pelayanan, harga, dan promosi berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap keputusan pembelian di Online Shop Callathrift
Nganjuk.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan Online shop Indonesia semakin hari berkembang semakin
pesat, Online shop dimana - mana dan menawarkan beberapa komoditi
perdangangan. Online shop ini bukan hanya menggunakan marketplace seperti
shopee, tokopedia, lazada, dsh. Tetapi juga menggunakan web Online shop
dengan domain dan hosting berbayar namun juga banyak yang menggunakan
fasilitas sosial media seperti facebook, twitter, blog gratis seperti blogger dan
multiply, juga domain hosting gratis seperti domain dan masih banyak lagi
lainnya.

Semakin berkembangnya bisnis di zaman sekarang, banyak ide untuk
mengembangkan bisnis melalui online shop karna mudahnya berbelanja tanpa
harus keluar rumah. Callathrift merupakan toko yang menjual berbagai macam
pakaian bekas dari luar negeri maupun dalam negeri secara online. Minat
seseorang terhadap gaya hidup juga tidak terlepas dari trend fashion yang
sedang berkembang. Fashion adalah gaya berpakaian dan dandanan yang
sedang populer dan mengikuti zaman. Barang bekas saat ini mulai diminati oleh
sebagian masyarakat khususnya pakaian bekas atau second oleh sebagian
masyarakat kalangan anak muda. Hal ini tentu saja erat kaitannya dengan gaya
hidup modern yang selalu mengejar prestige dan faktor range harga yang lebih

terjangkau. Karena membeli pakaian bekas adalah trend yang semakin



digemari. Kepopuleran pakaian bekas semakin laris karena dianggap sebagian
orang memeiliki mode yang bagus dan dianggap sebagai orang unik, sesuai
dengan trend fashion saat ini yang mengarah kepada fashion yang cenderung
retro atau vintage. Dalam melaksanakan aktivitas penjualan, setiap pemilik toko
harus dapat merancang strategi pemasaran yang diarahkan untuk mencapai
tujuan toko dalam menciptakan dan meningkatkan pembelian konsumen
terhadap produk tersebut.

Keputusan pembelian adalah  suatu keputusan konsumen  yang
dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga,
lokasi, promosi, physical evidence, people, process (Alma, 2019). Sebelum
memutuskan untuk membeli suatu produk, seorang konsumen pada dasarnya
melakukan proses pengambilan keputusan terlebih dahulu. Proses pengambilan
keputusan yang rumit sering melibatkan beberapa keputusan. Keputusan ini
melibatkan pilihan antara dua atau lebih alternatif. Keputusan pembelian
konsumen adalah tahap dimana konsumen membentuk niat untuk membeli
produk yang paling disukai. Banyak hal yang dapat menentukan keputusan
pembelian konsumen, seperti kualitas pelayanan, harga, dan promosi.

Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan ciri serta sifat dari suatu
pelayanan yang berpengaruh terhadap kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat (Kotler & Keller, 2021). Dengan
memberikan kualitas pelayanan yang prima dapat menciptakan kepercayaan
pelanggan dan keunggulan kompetitif sehingga dapat menimbulkan niat

pelanggan untuk membeli kembali. Pada penelitian Fatimah & Nurtantiono



(2022) mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Selain kualitas pelayanan, harga juga dapat berpengaruh terhadap
keputusan pembelian. Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas jasa,
atau jumlah nilai yang konsumen tukar dalam rangka mendapatkan manfaat dari
memiliki atau menggunakan barang atau jasa (Kotler & Keller, 2021). Banyak
konsumen yang menginginkan harga terjangkau dengan kualitas produk yang
sesuai dengan kebutuhannya, calon konsumen akan membandingkan harga dari
tempat satu dengan yang lain, jika harga tersebut cocok dengan kualitas
produknya maka konsumen akan memutuskan untuk membeli produk tersebut.
Pada penelitian Syahputra & Yoestini (2022) mengatakan bahwa harga
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah
promosi. Menurut Kotler & Keller (2021) promosi adalah cara komunikasi yang
dilakukan oleh perusahaan kepada konsumen atau pasar yang dituju, dengan
tujuan menyampaikan informasi mengenai produk/perusahaan agar mereka
mau membeli. Dengan adanya promosi, penjualan juga akan meningkat
dikarenakan calon konsumen bisa mendapatkan informasi lengkap seputar
produk yang akan dibeli, juga diskon yang diberikan oleh penjual. Pada
penelitian Veronika & Hernawan (2022) mengatakan bahwa promosi
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Callathrif saya gunakan sebagai tempat penelitian karena saya

menemukan beberapa hal menarik yang dapat saya teliti, seperti promosi yang



ditawarkan kurang menarik. Harga yang kurang sebanding dengan kualitas
produk, dan kualitas pelayanan yang diberikan belum menunjukkan antusias
masyarakat untuk tertarik membeli produk di Callathrif.

Berdasarkan fenomena yang terjadi diatas, maka peneliti tertarik untuk
membuat penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga,
dan Promosi terhadap Keputusan Pembelian di Online Shop Callathrif

Nganjuk”.

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas,
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Promosi yang ditawarkan kurang menarik.
2. Harga yang kurang sebanding dengan kualitas produk.
3. Kualitas pelayanan melalui online shop yang dijual di shopee, instagram,
dan tiktok belum menunjukkan antusias masyarakat untuk tertarik membeli

produk tersebut.

. Pembatasan Masalah

Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus, sempurna dan juga baik
maka peneliti harus mengetahui permasalahan penelitian yang diangkat sebagai
berikut:
1. Kajian pengaruh kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan promosi (X3)

terhadap keputusan pembelian (Y) .



2. Penelitian ini dilakukan di Callathrift Nganjuk tahun 2023.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas didapatkan rumusan masalah sebagai

berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian di online shop Callathrift Nganjuk?

2. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di
online shop Callathrift Nganjuk?

3. Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di
online shop Callathrift Nganjuk?

4. Apakah kualitas pelayanan, harga, dan promosi berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian di online shop Callathrift Nganjuk?

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas maka tujuan penelitiannya
sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian di online shop Callathrift Nganjuk.

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian di
online shop Callathrift Nganjuk.

3. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian di

online shop Callathrift Nganjuk.



4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi

terhadap keputusan pembelian di online shop Callathrift Nganjuk.

F. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu manfaat dan kontribusi
sebagai berikut:
1. Manfaat Praktis
Dengan dilakukannya penelitian di Callathrift Nganjuk, diharapkan dapat
menggunakan hasil penelitian ini sebagai bahan pertimbangan dalam
menentukan kebijakan dan strategi untuk kemajuan Callathrift Nganjuk di
masa yang akan datang.
2. Manfaat Teoritis
Dengan adanya penelitian ini, diharapkan bisa menjadi tambahan ilmu
pengetahuan yang diperoleh selama duduk di bangku perkuliahan dan
mampu menerapkan ketika sudah lulus nantinya dan berhadapan di dunia
lapangan kerja. Bagi pembaca, untuk menambah informasi dan sumbangan
pemikiran serta kajian dalam penelitian. Bagi pemilik perusahaan, sebagai
bahan masukan pada Callathrift Nganjuk dan memberikan masukan dalam
kualitas pelayanan, harga dan cara mempromosikan produknya agar dapat
menarik konsumen serta berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian di online shop Callathrift Nganjuk.
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