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ASBTRAK

Rizky Anisa Johara : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga Dan Promosi
Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Counter Dancell Pare 1
Kata kunci: Kualitas pelayanan, Harga, Promosi, Keputusan Pembelian

Seiring dengan perkembangan zaman, perkembangan teknologi juga tidak bisa
dihindarkan lagi. Kemajuan teknologi yang sedang berkembang saat ini di
antaranya adalah bidang komputer dan komunikasi, sehingga perusahaan-
perusahaan yang bergerak di bidang tersebut berlomba-lomba berinovasi untuk
menarik minat konsumen, antara lain Iphone, Samsung, Xiaomi, Oppo dan lain
sebagainya. Banyaknya merek tersebut menimbulkan persaingan baik dari harga,
kualitas pelayanan, dan kualitas produk. Penggunaan telepon selular (ponsel) dan
perkembangan teknologi yang terus meningkat menjadi peluang bagi bisnis toko
counter selular (ponsel). Toko telepon selular (ponsel) menjadi suatu usaha yang
pesat akhir-akhir ini dikarenakan teknologi semakin canggih dan telepon selular
(ponsel) yang sudah memiliki beragam bentuk serta model. Dengan demikian
setiap counter mesti memiliki strategi sendiri-sendiri dalam menentukan kualitas
pelayanan, harga, dan promosi yang diberikan

Dalam penelitian ini pengambilan sampel menggunakan teknik simple random
sampling yang merupakan teknik untuk mendapatkan sampel yang langsung
dilakukan pada unit sampling. Pertimbangan sampel didasarkan pada
pertimbangan bahwa responden adalah pelanggan yang membeli produk di
Counter Dancell 1 Pare dan lebih dari sekali. Mengingat jumlah pelanggan yang
membeli produk di Counter Dancel 1 Pare tidak diketahui secara pasti (tidak
terbatas), maka dalam menentukan sampel dapat dilakukan dengan menggunakan
rumus Lemeshow.

Berdasarkan seluruh hasil pengujian yang telah dilakukan, maka baik secara
parsial maupun simultan terdapat pengaruh signifikan antara variabel kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan promosi terhadap keputusan pembelian konsumen
pada Counter Dancell Pare 1.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman, perkembangan teknologi juga
tidak bisa dihindarkan lagi. Kemajuan teknologi yang sedang berkembang
saat ini di antaranya adalah bidang komputer dan komunikasi, sehingga
perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang tersebut berlomba-lomba
berinovasi untuk menarik minat konsumen, antara lain Iphone, Samsung,
Xiaomi, Oppo dan lain sebagainya. Banyaknya merek tersebut menimbulkan
persaingan baik dari harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk.

Penggunaan telepon selular (ponsel) dan perkembangan teknologi
yang terus meningkat menjadi peluang bagi bisnis toko counter selular
(ponsel). Toko telepon selular (ponsel) menjadi suatu usaha yang pesat akhir-
akhir ini dikarenakan teknologi semakin canggih dan telepon selular (ponsel)
yang sudah memiliki beragam bentuk serta model. Dengan demikian setiap
counter mesti memiliki strategi sendiri-sendiri dalam menentukan kualitas
pelayanan, harga, dan promosi yang diberikan. Pelayanan dan promosi yang
tepat akan menghasilkan keputusan pembelian. Keputusan pembelian
merupakan perilaku konsumen yang didasarkan kepada keyakinan dan rasa
percaya diri yang kuat di dalam mengambil suatu keputusan untuk
melaksanakan pembelian dan memiliki keyakinan jika keputusan pembelian

yang sudah diambilnya merupakan keputusan yang paling tepat.



Keputusan pembelian merupakan tindakan yang lebih besar jika
dibandingkan untuk melakukan pembelian produk. Dengan demikian
pengambilan keputusan pembelian merupakan suatu proses pemilihan salah
satu dari beberapa alternatif untuk menyelesaikan masalah dengan tindak
lanjut yang nyata. Menurut Prasetya (2019) dalam sebuah keputusan
pembelian ada beberapa peran konsumen yaitu, inisiator, influencer, decider,
buyer, user. Perusahaan perlu untuk mengenal peran itu dikarenakan seluruh
peranan mengandung implikasi untuk merancang produk, menentukan pesan
dan melakukan alokasi biaya anggaran promosi dan membuat program
pemasaran yang sesuai dengan pembeli.

Setiap keputusan pembelian dipengaruhi oleh banyak faktor yang
salah satunya adalah pelayanan. Menurut Tjiptono & Chandra (2016)
Kualitas pelayanan memiliki fokus kepada upaya untuk pemenuhan keinginan
dan kebutuhan konsumen dan ketepatan penyampaian guna mengimbangi
harapan dari konsumen. Di dalam menjalankan proses bisnis baik jasa atau
barang, konsumen mesti diberikan pelayanan yang terbaik dikarenakan
kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang sangat erat dengan keputusan
pembelian, dengan memberikan layanan berkualitas tinggi membantu
meningkatkan upaya pemasaran karena konsumen yang puas akan cenderung
berbagi pengalaman positif mereka kepada orang lain (Mukti & Aprianti,
2021).

Dancell Pare 1 yang merupakan tempat penelitian ini memiliki

beberapa masalah kualitas pelayanan. Masalah kualitas pelayanan tersebut



berupa ketidakmampuan staf dalam memberikan informasi yang jelas kepada
semua konsumen, tidak seluruh staf memiliki kemampuan yang sama, waktu
tunggu yang terlalu lama ada staf yang bekerja dengan sangat sigap dan cepat
ada juga staf yang lambat dalam memberikan pelayanan kepada konsumen,
dan juga terdapat keluhan beberapa kekurangan dalam fasilitas yang
disediakan misal ketika waktu ramai kursi duduknya tidak dapat memenuhi
seluruh pengunjung yang datang. Kualitas pelayanan yang diberikan
karyawan kepada konsumen merupakan suatu hal yang harus diperhatikan
karena dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen (Patmala &
Fatihah, 2021).

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen.
Penelitian yang dilakukan oleh Patmala & Fatihah (2021) di UKM Mart
Kartika Widya Utama, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik
dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan mempengaruhi keputusan
pembelian mereka. Selanjutnya, hasil penelitian yang dilakukan oleh (Mukti
& Aprianti, 2021) menunjukkan bahwa Harga Berpengaruh Positif dan
Signifikan Terhadap Keputusan Pembelian pada Kedai Kirani Coffee.

Selain  kualitas pelayanan, keputusan pembelian konsumen
dipengaruhi oleh persepsi harga. Persepsi harga merupakan faktor yang
penting dalam sebuah penjualan. Harga merupakan jumlah uang yang
ditukarkan konsumen dengan manfaat bisa mempunyai atau menggunakan

produk dan jasa. Dalam hal ini harga memiliki peran yang sangat penting



untuk dijadikan penentu utama dalam pilihan pembeli. Harga adalah satu-
satunya elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan elemen-
elemen lain yang menimbulkan biaya (Kotler & Keller, 2013). Persepsi harga
yang dipahami oleh konsumen dapat sangat mempengaruhi keputusan
pembelian oleh konsumen. Persepsi harga murah, persepsi harga mahal akan
sangat mempengaruhi konsumen dalam memutuskan untuk melakukan
pembelian. Harga yang ditetapkan oleh masing-masing perusahaan sangat
bervariasi dan bergantung pada distributor serta pihak resmi perusahaan yang
menawarkan produk, yang hal tersebut dapat mempengaruhi keputusan
konsumen dalam membeli produk.

Terdapat permasalahan tentang persepsi harga di Counter Dancell
Pare 1 yaitu informasi yang diberikan tentang produk atau layanan tidak
memadai, pelanggan tidak menghargai nilai sebenarnya dari apa yang mereka
beli, yang dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap harga, pengalaman
sebelumnya pelanggan di tempat yang sama atau di tempat sejenis dapat
mempengaruhi cara mereka menilai harga. Jika mereka merasa telah
mendapatkan nilai yang lebih baik di tempat lain dengan harga yang sama
atau lebih rendah, mereka menganggap harga di Counter Dancell Pare 1
terlalu mahal. Dan yang terakhir yang paling penting adalah cara sebuah
bisnis menempatkan dan mempromosikan harga produk atau layanannya
dapat memengaruhi persepsi pelanggan. Jika strategi pemasaran tidak efektif
dalam menyampaikan nilai yang diberikan, pelanggan mungkin memiliki

persepsi harga yang tidak proporsional.



Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara persepsi harga dengan keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan
olen Hidyat (2018) menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, hasil penelitian yang dilakukan
oleh (Gunarsih & Tamengkel, 2021) yang menunjukkan bahwa Harga
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Promosi merupakan aspek lain yang berpengaruh dalam keputusan
pembelian. Promosi penjualan adalah metode membujuk pelanggan secara
langsung agar melakukan pembelian instan atau membeli lebih banyak
produk dengan menawarkan insentif yang berbeda (Hidayat et al., 2018).
Promosi merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu usaha pemasaran.
Penelitian yang dilakukan oleh (Rahendra & Nuvriasari, 2022) membuktikan
bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hidayat et
al.,, 2018) yang menunjukkan bahwa promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian tersebut
membuktikan bahwa semakin baik promosi yang dilakukan oleh perusahaan
maka akan semakin meningkatkan keputusan pembelian konsumen.

Ditemui beberapa masalah promosi di Dancell Pare 1 yaitu kurangnya
strategi promosi yang dilakukan oleh pihak Dancell Pare 1. Banyak
pelanggan yang mengeluhkan bahwa Dancell Pare 1 jarang mengadakan
promosi produk. Promosi yang dilakukan oleh pihak Dancell Pare 1 sangat

terbatas yang dilakukan hanya menggunakan promosi terbatas melalui



penyebaran brosur di jalan. Promosi hanya menggunakan brosur dirasa
kurang maksimal dan tidak efisien. Promosi tersebut kurang menjangkau
konsumen secara luas. Promosi yang dilakukan di Dancell Pare 1 perlu
dikembangkan lagi agar dapat memaksimalkan penjualan produk.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara kualitas produk dengan keputusan pembelian konsumen. Hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rosidi (2018) menunjukkan bahwa
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan.
Selanjutnya hasil penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2022) menunjukkan
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan.

Penelitian ini dapat dianggap sebagai kebaruan karena fokus pada
pengaruh Kketiga faktor tersebut secara bersamaan terhadap keputusan
pembelian, dan dilakukan pada konteks yang mungkin berbeda dengan
penelitian terdahulu yaitu dalam penelitian ini berkaitan dengan counter
elektronik. Oleh karena itu, penelitian ini dapat memberikan kontribusi baru
dalam memperkaya pengetahuan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Banyak faktor-faktor yang menentukan
keputusan pembelian konsumen yang mana faktor tersebut dapat berbentuk
kualitas pelayanan, persepsi harga dan juga dari promosi, dengan demikian
dalam penelitian ini penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Promosi Terhadap

Keputusan Pembelian Konsumen Pada Counter Dancell Pare 1.



B.

Identifikasi Masalah

ini:

1.

Berikut merupakan identifikasi masalah yang terdapat dalam penelitian

Terdapat masalah terkait kualitas pelayanan berupa aduan dari konsumen
Counter dancell Pare 1. Banyak konsumen yang mengeluhkan lamanya
pelayanan yang diberikan oleh karyawan Counter Dancell Pare 1 Kediri.
Masalah persepsi harga di Counter Dancell Pare 1 berhubungan dengan
beberapa permasalahan yaitu jika pelanggan merasa bahwa layanan atau
produk yang diberikan tidak sebanding dengan harga yang diminta,
mereka mungkin merasa harga tersebut terlalu tinggi.

Terdapat masalah promosi yang dilakukan di Counter Dancell Pare 1
yaitu strategi promosi hanya dilakukan melalui penyebaran brosur saja.
Penyebaran brosur dirasa kurang efektif karena tidak dapat menjangkau
konsumen secara luas. Kurangnya promosi yang dilakukan dapat
berpengaruh dalam penjualan produk di Counter Dancell Pare 1

Masalah keputusan pembelian sangat penting diselesaikan karena
kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi perlu untuk diketahui
memberikan dampak seberapa besar terhadap keputusan pembelian,
Sehingga penelitian ini perlu dilakukan untuk meningkatkan penjualan

pada Counter Dancell Pare 1.



C. Batasan Masalah
Fokus penelitian ini dimaksudkan untuk membatasi studi kuantitatif
sekaligus membatasi penelitian guna memilih mana data yang relevan dan
mana yang tidak relevan (Ahyar et al., 2020). Pembatasan dalam penelitian
kuantitatif ini lebih didasarkan pada tingkat kepentingan/urgensi dari masalah
yang dihadapi dalam penelitian ini. Penelitian ini akan difokuskan pada:
1. Objek penelitian berfokus pada konsumen yang membeli produk pada
Counter Dancell Pare 1
2. Mengukur dan menguji tingkat keputusan pembelian konsumen Counter
Dancell Pare 1
3. Mengukur dan menguji kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi

oleh konsumen Counter Dancell Pare 1

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka rumusan masalah
dalam penelitian ini yaitu:
1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian konsumen pada Counter Dancel Pare 1?
2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara persepsi harga erhadap
keputusan pembelian konsumen pada Counter Dancel Pare 1?
3. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara promosi terhadap

keputusan pembelian konsumen pada Counter Dancel Pare 1?



4. Apakah terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan, harga,
dan promosi secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen

pada Counter Dancel Pare 1?

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah di atas maka tujuan dari
penelitian ini adalah
1. Untuk menguji signifikasi pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada Counter Dancel Pare 1.
2. Untuk menguji signifikasi pengaruh antara persepsi harga terhadap
keputusan pembelian konsumen pada Counter Dancel Pare 1.
3. Untuk menguji signifikasi pengaruh antara promosi terhadap keputusan
pembelian konsumen pada Counter Dancel Pare 1
4. Untuk menguji signifikasi pengaruh antara kualitas pelayanan, persepsi
harga, dan promosi secara simultan terhadap keputusan pembelian

konsumen pada counter Dancel Pare 1.

F. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai dengan demikian
penelitian ini diharapkan memiliki manfaat di dalam pendidikan baik secara

langsung atau tidak langsung. Adapun manfaat penelitian ini adalah yaitu:
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1. Manfaat Praktis
Secara praktis penelitian ini dapat memiliki manfaat yaitu sebagai
berikut yaitu:
a. Untuk Penulis
Dapat menambah wawasan penulis dan pengalaman penulis
secara langsung mengenai cara untuk meningkatkan kemampuan
penulisan karya ilmiah dan mengaplikasikan ilmu yang sudah
diperoleh dari perkuliahan.
b. Untuk Pendidik dan calon Pendidik
Untuk pendidik dan calon pendidik dapat menambah pengetahuan
dan sumbangan pemikiran mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Persepsi Harga dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen
c. Untuk pelaku usaha
Dengan membaca karya ilmiah ini diharapkan dapat mengetahui
dan memahami mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi
Harga dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
2. Manfaat Teoritis
Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan memiliki manfaat
yaitu sebagai berikut:
a. Memberikan sumbangan pemikiran untuk pembaharuan dan

perkembangan ilmu ekonomi dan bisnis
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b. Memberikan sumbangan karya ilmiah mengenai Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Persepsi Harga dan Promosi Terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen

c. Sebagai referensi pada penelitian-penelitian selanjutnya yang
memiliki hubungan dengan Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi

Harga dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
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