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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap keputusan pembelian di Alfamart Tajur 5, Kecamatan Bogor Timur. Latar
belakang penelitian ini didasarkan pada fenomena bahwa meskipun Alfamart merupakan
salah satu ritel terkemuka, masih terdapat keluhan pelanggan terkait kualitas pelayanan dan
persepsi harga yang kurang kompetitif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei dan penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan
konsumen Alfamart Tajur 5. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linier
berganda dengan uji validitas, reliabilitas, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Hasil
analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X:) dan harga (Xz) berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian (), baik secara parsial maupun simultan.
Koefisien determinasi menunjukkan bahwa kontribusi kedua variabel independen terhadap
variabel dependen sebesar 51,5%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa untuk
meningkatkan keputusan pembelian konsumen di Alfamart Tajur 5, perlu dilakukan
peningkatan dalam aspek pelayanan dan penyesuaian strategi harga agar lebih kompetitif
di pasar.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Keputusan Pembelian, Alfamart, Regresi Linier
Abstract

This study aims to determine the effect of service quality and price on purchasing decisions
at Alfamart Tajur 5, East Bogor District. The research background stems from the phenomenon that
although Alfamart is one of the leading retail chains, there are still customer complaints regarding
service quality and perceptions of uncompetitive pricing. The study adopts a quantitative approach
using a survey method and distributes questionnaires to 100 respondents who are customers of
Alfamart Tajur 5. The data were analyzed using multiple linear regression, including tests of
validity, reliability, t-test, F-test, and coefficient of determination. The results showed that both
service quality (X1) and price (X2) significantly influence purchasing decisions (Y), both partially
and simultaneously. The coefficient of determination shows that the two independent variables
contribute 51.5% to the purchasing decision variable, while the remaining 48.5% is influenced by
other factors not examined in this study.Thus, it can be concluded that to improve consumer
purchasing decisions at Alfamart Tajur 5, enhancements in service quality and a more competitive
pricing strategy are necessary.

Keywords: Service Quality, Price, Purchasing Decision, Alfamart, Linear Regression



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadiran Allah SWT, karena berkat rahmat, taufik serta hidayah-Nya,

penulis dapat menyelesaikan penelitian ini tepat pada waktunya. Shalawat serta salam juga
penulis haturkan untuk junjungan kita semua, Nabi Muhammad SAW dengan harapan kita
semua mendapatkan syafaatnya di hari pembalasan nanti.

Penelitian dengan judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap

Keputusan Pembelian Di Alfamart Tajur 5 Kecamatan Bogor Timur™ ini disusun guna
memenuhi persyaratan ujian memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Jurusan Manajemen
Sekolah Tinggi lImu Ekonomi GICI.

Dalam menyelesaikan penelitian ini, penulis telah menerima banyak bimbingan,

bantuan, dan dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis
ingin menyampaikan ucapan terima kasih yang tulus kepada:

Ll B —

.

110,

11.

Mildy Rifa’i, SE. selaku Ketua Yayvasan Nusa Jaya Depok.

Prof. Dr. Abdul Hamid, M5, selaku Ketua STIE GICIL.

Eko Yuliawan, SE., M.5i selaku Waket 1 Bidang Akademik. Intan Idianto, SE.,
MM selaku Waket 2 Bidang Keuangan.

Drs. Henky Hendrawan, MM, M.Si selaku Ketua Jurusan Manajemen.

Ricky Rizkie SE. MM selaku dosen pembimbing vang senantiasa meluangkan
waktu dan kesempatannya untuk memberikan arahan serta masukan pada
penyusunan tugas skripsi ini.

Dr. Dyah Purwaningsih, 5.51, MM & Maya Andini Kartikasar, SP, MM Selaku
dosen Penguji vang telah membantu dan meluangkan kesempatannya untuk
memberikan arahan serta masukan pada proses penyusunan tugas skripsi ini.
Seluruh Bapak dan Ibu dosen STIE GICI Business School khususnya program
studi manajemen yang tidak dapat penulis nsebutkan satu persatu yang telah
meberikan ilmu dan dedikasi yang tinggi dalam mengajar.

Abdul Rohim dan Suaebah selaku kedua orang tua penulis yang telah memberikan
doa dan dukungan kepada penulis sehingga dapat menyelesaikan tugas skripsi ini
dengan baik.

Bapak Ade Purmomo selaku Area Coordinator yang telah mengizinkan serta
membantu menyvemangati penulis selama penyusunan skripsi

Rekan-rekan mahasiswa STIE GICI Business School angkatan 2021 yang telah
bersama-sama selama 4 tahun masa perkuliahan dengan penuh sukacita.

Serta semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu per satu yang telah memberikan
dorongan kepada penulis selama proses penyusunan skripsi ini.

Untuk dini saya sendiri, terima kasih sudah berjuang dan bertahan melewati ujian
dan rintangan selama 4 tahun proses perkulishan, sehingga mendapatkan



pengalaman vang berbeda pada setiap langkah, seperti kata pepatah “Pengalaman
adalah guru terbaik™ . Once again thanks to myself.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan. Oleh karena
itu.penulis sangat mengharapkan kritik dan saran yvang membangun guna penyempurnaan
karya ini. Semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi pembaca dan menjadi
referensi bagi penelitian selanjutnya di bidang manajemen pelayanan dan kepuasan
pelanggan.

Depok, 15 Juli 2025

M FIKRI KALISH



DAFTAR ISl

Halaman

LEMBAR JUDUL SKRIPST JUDUL .....ccociiiiiiiieietiesieese e [
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ......ooiiiiiieie e 2
LEMBAR PENGUJIAN PROPOSAL SKRIPSI.......cccocoiiiiiieeseneese e 3
SURAT PERNYATAAN. ..o ittt sttt sne s 4
ADSIIAK .. ettt ns 5
KATA PENGANTAR oottt e e 6
DY I G 1 ) 8
DAFTAR TABEL ...ttt e e 11
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt 12
DAFTAR LAMPIRAN . . e xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1  Latar Belakang Masalah ............ccccocvoiiiiiiiiic e 1
1.2 ldentifikasi Masalah ... 5
1.3 Pembatasan Masalah ..o 6
1.4 Perumusan Masalah...........cccooiiiiiiii s 6
1.5 Tujuan PeNnEIITIAN ........cooiiiiiiiiieeee s 6
1.6 Manfaat Penelitian..........cccevviieiieiiee e 7
1.7 Sistematika PENUIISAN.........cccooiiiieiiee e 7
BAB Il KAJIAN PUSTAKA ..ttt 9
2.1 Manajemen PEMASAraN .........c.ccveiveiieiieeiesee e eie e ste e eesre e 9
2.1.1  Pengertian Manajemen Pemasaran .............ccccceevveveerieseesreesnesneenns 10
2.1.2  Bauran Pemasaran...........cccueiueinieeniieiie e 11

2.2 Kualitas Pelayanan ...........ccccceoiiiiiieiic i 15
2.2.1  Pengertian Pelayanan ..o 15
2.2.2  Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan ...........c.ccoevviiiiinnencicnenen 16
2.2.3  Faktor Utama Dalam Mempengaruhi Kualitas Pelayanan.............. 17
2.2.4  Faktor-Faktor Penyebab Kualitas Pelayanan Buruk....................... 19
2.2.5  Pengukuran Kualitas Pelayanan..........c.ccccooriiininienenencncses 21
2.2.6  Dimensi dan Indikator Pelayanan ............cccccccoviiviiiieciic e, 22

2.3 HAIQA oo 23



2.3.1  Pengertian Narga.........cocooeririiieieesiese e 23

2.3.2  Strategi Penetapan Harga ..........ccocooereiiiinininieeeeese e 24
2.3.3  Metode Penetapan Harga ..........cccceoereneninininieeeeee e 24
2.3.4  Tujuan Penetapan Harga .........ccccocevvereiieieeie e sve s 25
2.3.5  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penetapan Harga ................... 26
2.3.6  Penyesuaian Harga.........cccocevverieiiieieeie e ese e e e 28
2.3.7  Dimensi dan Indikator Harga...........cccccoveveeiiiicineic e 29
2.4 Pengertian Keputusan Pembelian ... 30
2.4.1  Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian ............ 31
2.4.2  Tahap-tahap Proses Pengambilan Keputusan Pembelian ............... 32
2.4.3  Indikator Keputusan Pembelian ............ccocooiiiiniiiiicnencccen 33
2.4.4  Jenis-jenis Perilaku Keputusan Pembelian.............ccccccovvevviieinennn. 33
2.45  Tingkat Pembelian Keputusan ...........cccooevvereiiicieene e 35
2.5  Penelitian TerdahulU..........cccocoiiiiiiie s 36
2.6 Kerangka BerpiKil .......ccccccoiiiiiiiiiiic e 37
2.7 HIPOTESIS ...ttt bbb 39
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ..o e 40
3.1  Tempat dan Waktu Penelitian ..........ccccoovieiiiiniiiniceeeec e 40
3.2 Teknik Pengumpulan Data...........cccovviriiiiiiiincseseeee e 40
3.3 JeniS Penelitian .......ccveieieeie e 41
3.4 Populasi dan Sampel ... 42
341 POPUIASE..cviceicctece e 42
4.2 SAMPEL..eciic s 42
3.5  Devinisi Operasional Variable ...........cccccooveviiiiiiiiic e 43
3.5.1  Variable Behas .......cccccoiviiiiiiieee e 43
3.5.2  Varable TeriKat.........ccooiviieiiee e 43
3.6 Teknik ANalisiS Data.........ccccoeiierreieiieseee e s e 47
3.6.1  Skala dan Angka PenafSiran .........cccocoeeeiiiiiniiieninieiene e 48
3.6.2  Persamaan REGIESI ......cccveiuieiiiiiie ettt 49
3.6.3  Uji Kualitas Data.........ccccvevvieiiiiiieiie e 50
3.6.4  Uji AsUumSi KIASIK.......ccovviiiiiiiiiii e 52

3.6.5  UJi HIPOLESIS ...veeiiieiee ettt 54



BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........cccooiiiiiiieieens 58

4.1 HaSH PeNEITIAN. .....ceiiiiiieece e e 58
4.1.1  Gambaran Umum Perusanaan...........ccoceeeerienieneeseenieseeseeneeseene 58
4.1.2  Karakteristik ReSPONUEN ........cccoviieiieiiiie e 59
4.1.3  Tanggapan ReSPONAEN .........ccceevviieiieiieiie e sie e se e 61
4.1.4  Hasil Uji Kualitas Data ..........c.cccoeveiiveiiiieiiesece e 65
4.1.5  Hasil Uji Asumsi KIaSiK ..........cccovviiiiiiiiiiicicc e 68
4.1.6  HaSH UjJi HIPOTESIS .....eoviiiiiiiiiiiieieiei e 72

4.2 PeMBDANASAN ......coiiiiicie e e 76

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ot 78
5.1 KESIMPUIAN ..ottt 78
D2 SAFAN .. 79

DAFTAR PUSTAKA ..ottt 82



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1. Data Penjualan Toko Alfamart Tajur 5 tahun 2023 ... 4
Tabel 2. Perbandingan Penelitian Terdahulu ... 36
Tabel 3. Waktu dan Tempat Penelitian ...........cccooeiiiiiiniiiiicec e 40
Tabel 4. Operasional Variabel Penelitian..............cccoooiiiiiiiii 47
Tabel 5. Karakteristik RESPONUEN .........cccuiiiiiiiiiiee s 59
Tabel 6. Hasil Variabel Kualitas Pelayanan Xi..........cccoccvvviiiiiiiiiiiciiccn 61
Tabel 7. Hasil Variabel Harga Xz.......cccoooiiiiiiiiiiiiieeeee e 62
Tabel 8. Hasil Veriabel Keputusan Pembelian Y..........cccooeiiiieiecic e, 64
Tabel 9. Hasil Uji Coba Validitas ............cccccveiiiieiiiecc e 66
Tabel 10. Hasil RealiDilitas.........ccccooiiiiiiiiiiiee s 67
Tabel 11. Hasil Uji MUltikoliNeritas ...........ccccoceiieieiiiie e 70
Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi...........cccccvvvvieiveiesieie e 72
Tabel 13. Hasil Koefisien Regresi Linear Berganda dan Uji Parsial (1) ............... 73
Tabel 14. Perbandingan Uji (1) ........ccoooiiiiiiiiiieiecece e 74
Tabel 15. Hasil Perbandingan Uji (f) Simultan.............cccooeveieiicieiic e, 75
Tabel 16. Hasil Pengaruh DOMINGN .........ccoviiiiiieiecc e 76



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1. Kerangka Berpikir..........cccooieiiiiiiiiiiiisieeceeee e 38
Gambar 2. Hasil Uji Grafik Histogram Normalitas ............ccccoooeieniininiiineen, 69
Gambar 3. Hasil Uji Grafik P-P Plot Normalitas..........c.ccccoeoviveiiveieiieieecc e, 69

Gambar 4. Hasil Uji Grafik Scatterplot Heterokedastisitas.............cccccoeverviiennn. 71



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1. Kuisioner Penelitian ............cccoovviviiiiiiiii e 81
Lampiran 2. Surat Keterangan Penelitian ... 86
Lampiran 3. Tabulasi Data...........cccoiveiiiiiiiciecc e 88
Lampiran 4. Hasil OULPUL SPSS ..........ooi i 91
Lampiran 5. Daftar Riwayat HidUD ........cooooiiiiiieee e 98

Lampiran 6. Hasil Cek PIagiasi .........cccccveveiieieeie e 99



