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PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN PELAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DI CONTER AG
PHONECELL KEDIRI

Rufik Rahayuning Tyas
Jurusan FE Manajemen, FKIP Universitas PGRI Kediri
Email: rufiktyas28@gmail.com

ABSTRAK

Rufik Rahayuning Tyas. Manajemen. 11.1.02.02.0264 : Pengaruh Kualitas Produk, Harga,
dan Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Di Conter AG Phonecell Kediri, Skripsi,
Manajemen, FE UNP Kediri, 2015.

Dewasa ini dunia usaha semakin berkembang dengan sangat pesat dan cepat, semua
berlomba untuk menampilkan usaha yang sangat beragamdan menarik, sehingga mendorong
perkembangan dunia usaha yang semakin pesat dan persaingan pasar yang ketat. Hal ini juga
dirasakan oleh Conter AG Phonecell Kediri. Conter AG Phone Kediri harus membuat
beberapa perbaikan dan inovasi agar dapat meningkatkan keputusan pembelian yang pada
akhirnya akan menciptakan konsumen yang loyal. Atas dasar hal tersebut penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, harga, dan pelayanan terhadap
keputusan pembelian baik secara persial maupun simultan. Variabel penelitian yang
digunakan adalah (1) kualitas produk, (2) harga, (3) pelayanan, dan (4) keputusan pembelian.

Metode pengambilan sampel yang dilakukan dalam penelitian ini adalah
menggunakan Accidental Sampling Method. Sampel dalam penelitian adalah 50 orang
konsumen dari Conter AG Phonecell Kediri dan kemudian dilakukan analisis terhadap data
yang diperoleh dengan menggunakan analisis data secara kuantitatif dan kualitatif. Analisis
kuantitatif, menggunakan analisis linier berganda. Analisis kualitatif merupakan interprestasi
dari data-data yang diperoleh dalam penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah
dilakukan dengan memberikan keterangan dan penjelasan.

Hasil analisis data menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian, harga berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian dan pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian, baik secara persial maupun simultan terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci : Kualitas Produk, Harga, Pelayanan, keputusan Pembelian
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ABSTRACT

Rufik Rahayuningtyas. Management. 11.1.02.02.0264: Effect of Product Quality, Price and
Service to the Purchase Decision In Conter AG Phonecell Kediri, Thesis, Management, FE UNP
Kediri, 2015.

Today the business is growing very rapidly and quickly, all vying to show business very
beragamdan attractive, thus encouraging the development of the business world is increasingly
rapid and intense market competition. It is also felt by Conter AG Phonecell Kediri. Conter AG
Phone Kediri have to make some improvements and innovation in order to increase the
purchasing decisions that will ultimately create a loyal customer. On the basis that this study
aims to analyze the influence of product quality, price, and service to the purchasing decision
either partially or simultaneously. The variables used in this study are (1) the quality of the
product, (2) the price, (3) services and (4) the purchase decision.

The sampling method used in this research is using Accidental Sampling Method. The
sample in the study was 50 consumers from Conter AG Phonecell Kediri and then conducted an
analysis of the data obtained using the analysis of quantitative and qualitative data. Quantitative
analysis, using multiple linear analysis. Qualitative analysis is the interpretation of the data
obtained in the study and the results of data processing that has been done by providing
information and explanations.

Results of the data analysis concludes that the quality of products significantly influence
the purchasing decision, the price significantly influence purchasing decisions and services
significantly influence purchasing decisions, either partially or simultaneously to a purchase
decision.

Keywords: Product Quality, Price, Service, Purchasing decision.
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A. Latar Belakang Masalah

Tingkat persaingan dunia usaha di
Indonesia sangat ketat, karena setiap
perusahaan senantiasa berusaha untuk dapat
meningkatkan pangsa pasar dan meraih
konsumen baru. Perusahaan harus dapat
menentukan strategi pemasaran yang tepat
agar usaha dapat bertahan dan memenangi
persaingan,

dapat tercapai. Menurut Kotler (2009:7)

sehingga tujuan perusahaan

tujuan pemasaran adalah “mengetahui dan

memahami pelanggan sedemikian rupa
sehingga produk atau jasa itu cocok dengan
pelanggan dan selanjutnya menjual dirinya
sendiri”. Pada dasarnya semakin banyak
pesaing, maka semakin banyak pula pilihan
bagi pelanggan untuk dapat memilih yang

sesuai dengan harapannya.

Adapun  dimensi  dari  kualitas
pelayanan menurut Parasuraman dalam
Lupiyoadi (2006:183) adalah sebagai
berikut :

Emphaty  yaitu  perhatian  individual
diberikan  oleh  perusahaan  kepada
pelanggan.

Responsivebel  yaitu  kemauan untuk

membantu pelanggan dan menyediakan

layanan yang tepat.

3.

5.

Keandalan yaitu kemampuan objek dalam
melaksanakan jasa dengan tepat, percaya
serta hasil sempurna.

Kepercayaan diri yaitu kemampuan dan
kepercayaan diri karyawan dalam melayani
konsumen sehingga konsumen menjadi
percaya diri dan yakinatas layanan yang
diberikan.
Tangible yaitu dalam menyesuaikan
keinginan dan kebutuhan dalam mencapai
kepuasan konsumen, maka tindakan yang
harus dilakuakan produsen adalah melayani
dengan ramah, penuh kesopanan dan rasa

hormat.

Conter AG Phonecell Kediri idealnya
sangat memperhatikan kualitas produk,
harga dan kualitas pelayanan, agar para
pelanggan tidak berpindah ke conter yang
lain. Conter AG Phonencell Kediri menjual
hp-hp second yang mempunyai kualitas
bagus. Selain hp Conter AG Phonecell juga
menjual pulsa,perdana, acecoris hp. Jadi
konsumen bisa membeli kelengkapan buat
atas

hpnya. Berdasarkan penjelasan di

peneliti  akan ~membahas ”Pengaruh

Kualitas Produk, Harga, dan Pelayanan
Terhadap Keputusan Pembelian di

Conter AG Phonecell Kediri”.
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B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah
tersebut, maka dapat didentifikasikan
sebagai berikut :
1. Banyak hal yang menjadi pertimbangan
konsumen sebelum memutuskan
melakukan pembelian, banyak faktor
yang mempengaruhi keputusannya seperti
masalah produk yang ditawarkan, harga
yang di tawarkan,kualitas, tempat usaha,
promosi yang dilakukan, dan juga tidak
kalah penting adalah pelayanan yang
diberikan. Tidak ketinggalan layanan
purna jual juga bisa mempengaruhi
keputusan seseorang untuk jadi atau tidak

melakukan pembelian.

2. Konsumen menginginkan produk yang
berkualitas, konsumen menginginkan
harga yang terjangkau, konsumen

menginginkan layanan prima.

3. Selain produk-produk yang berkualitas
harganya pun bisa ditawar, konsumen
bisa menawar dari harga yang sudah
ditetapkan.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar latar belakang
masalah diatas maka dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut:

. Apakah kualitas produk berpengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian hp

di conter AG Phonecell?

. Apakah harga berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian hp di conter
AG Phonecell?

. Apakah pelayanan berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian hp di conter
AG Phonecell?

. Apakah kualitas produk, harga, dan

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian hp di conter AG
Phonecell?

. Batasan Masalah

Batasan masalah digunakan supaya
pembahasan dalam penelitian lebih terfokus
dan tidak melebar dari objek yang akan
diteliti. Batasan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

1. Batasan obyek yaitu produk, harga, dan
kualitas pelayanan

2. Batasan  subyek vyaitu  keputusan
pembelian di conter AG Phonecell.

3. Batasan waktu yaitu tahun 2014-2015.
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. Tujuan Penelitian

Berdasarkan  perumusan  masalah
diatas maka yang menjadi tujuan dari
penelitian ini adalah :
. Untuk  mengetahui  secara  signifikan
pengaruh  kualitas  produk terhadap
keputusan pembelian hp di conter AG
Phonecell.
. Untuk  mengetahui  secara  signifikan
pengaruh  harga terhadap  keputusan
pembelian hp di conter AG Phonecell.
. Untuk  mengetahui  secara  signifikan
pengaruh pelayanan terhadap keputusan
pembelian hp di conter AG Phonecell.
. Untuk  mengetahui secara signifikan
pengaruh kualitas prodak, harga, dan
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian hp di conter AG

Phonecell.

. Manfaat Penelitian

Dengan dilakukan penelitian ini
diharapkan dapat bermanfaat dan berguna
bagi seluruh pihak diantaranya adalah :
. Secara teoritis

Untuk  memberikan ~ sumbangan
pikiran terhadap pengembangan ilmu
pengetahuan khususnya ilmu ekonomi

mengenai pengaruh produk, tempat, harga,

dan promosi terhadap keputusan pembelian
hp di conter AG Phonecell. Dan dapat
digunakan  sebagai  dasar  perluasan
penelitian yang berhubungan dengan faktor-
faktor lainnya yang berhubungan dengan
produk, tempat, harga, dan promosi
terhadap keputusan pembelian hp di conter

AG Phonecell yang akan datang.

. Secara Praktis

. Bagi Penulis

Untuk memberikan tambahan
pengetahuan dan menguji pengetahuan
yang telah didapatkan ketika kuliah untuk
dapat diaplikasikan dalam  menyusun

penelitian dan mengolah data.

. Bagi Manajer Perusahaan

Dapat memberikan yang terbaik
untuk konsumen agar dapat mengambil

keputusan yang baik dalam pembelian hp.

. Bagi konsumen

Untuk mengambil keputusan yang
terbaik untuk dapat memilih barang dan

membeli produk yang terbaik.

. Kajian Teori
. Keputusan Pembelian

. Pengertian Keputusan Pembelian

Menurut Helga Drummond (2003:68)

adalah “mengidentifikasikan semua pilihan
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yang mungkin  untuk  memecahkan
persoalan itu dan menilai pilihan — pilihan
secara sistematis dan obyektif serta sasaran
— sasarannya yang menentukan keuntungan
serta kerugiannya masing-masing”.
Sedangkan menurut Setiadi (2003:11)
“keputusan pembelian seseorang
merupakan hasil yang saling berhubungan,
saling mempengaruhi antara faktor-faktor
budaya, sosial, pribadi dan psikologi”.
Berdasarkan pengertian-pengertian di
atas dapat disimpulkan bahwa keputusan
pembeli merupakan keputusan konsumen
suatu setelah

untuk  membeli produk

sebelumnya memikirkan tentang layak

tidaknya membeli produk itu dengan

mempertimbangkan  informasi-informasi
yang diketahui dengan realitas tentang
produk itu setelah ia menyaksikannya.
b.Indikator Keputusan Pembelian
Menurut Kotler (1995:220) terdapat
indicator dari keputusan pembelian, yaitu :
1). Kemantapan pada sebuah produk.
Konsumen mempunyai kemantapan dalam
membuat keputusan  pembelian produk
sehingga produk yang dibeli adalah pilihan

yang tepat.

2).

3).

4).

Kebiasaan dalam membeli produk
Konsumen akan terbiasa membeli prduk
ditempat yang sama apabila semua aspek
pemasaran terpenuhi.

Memberikan rekomendasi kepada rang lain
Apabila konsumen merasa puas terhadap
tidak

mungkin memberikan rekomendasi kepada

perusahaan tersebut maka akan
orang lain untuk membeli produk ditempat
tersebut.

Melakukan pembelian ulang

Konsumen membuat keputusan tentang
kapan ia harus melakukan pembelian ulang.
Keputusan tersebut menyangkut tentang
kepuasan konsumen terhadap produk yang
telah dipilihnya.

2. Kualitas Produk

a. Pengertian Kualitas Produk

Menurut  kotler dan  Armstrong
(2001:50), kualitas produk adalah”salah
satu alat utama untuk positioning

menetapkan posisi bagi pemasaran”. Dalam
pengembangan suatu produk, pemasaran
awalnya harus memilih tingkat kualitas
yang akan mendukung posisi produk di
pasar sasaran. Menurut Crosby (1979 : 58 )
kualitas produk adalah “ produk yang
sesuai dengan yang disyaratkan / di

standarkan. Semua produk  memiliki
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kualitas apabila sesuai dengan standart
kualitas yang telah di tentukan”. Menurut
deming ( 1982 : 179 ) kualitas produk
adalah
kebutuhan pasar / konsumen. Perusahaan

kesesuaian produk dengan

harus benar — benar memahami apa yang di
butuhkan konsumen”.
b. Indikator Kualitas Produk

Berikut ini indikator kualitas menurut
Kolter dan Amstrong ( 2004 : 286) yang
dapat digunakan untuk menganalisis
karakteristik kualitas barang, antara lain :
Performa (performance) berkaitan dengan
aspek  fungsional dari

karakteristik

produk dan
merupakan utama yang
dipertembangan pelanggan ketika ingin
membeli produk.

Contoh : Produk yang dijual sesuai harapan

konsumen

2).Keistimewaan (features) merupakan aspek

kedua dari performansi yang menambah
fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan dan
pengembangannya.

Contoh : keistimewaan produk yang dijual

sesuai dengan keinginan konsumen

3).Keandalan (reability) berkaitan dengan

kemungkinan suatu produk berfungsi secara
berhasil dalam periode tertentu dibawah

kondisi tertentu

contoh : produk yang dijual tidak sering

rusak atau tahan lama.

4). konformasi ( conformance ) berkaitan

dengan tingkat kesesuaian produk terhadap

spesifikasi yang  telah ditetapkan
sebelumnya berdasarkan keinginan
pelanggan.

Contoh : produk yang dijual berfungsi

seperti yang konsumen harapkan

5). Daya tahan (durability) merupakan ukuran

masa pakai produk, ini berkaitan dengan
daya tahan dari produk.

Contoh : produk yang dijual mempunyai
umur teknis maupun umur ekonomis yang

tahan lama.

6). kemampuan pelayanan (servis ability)

merupakan karakteristik yang berkaitan
dengan kecepatan, kesopanan, kompetensi,
kemudahan serta akurasi dalam perbaikan .
contoh : pelayanan kepada konsumen cepat
dan tanggap saat konsumen memerlukan
bantuan.

estetika ( aesthestics ) merupakan
karakteristik mengenai

subjektif

keindahan yang

bersifat sehingga  berkaitan

pertimbangan pribadi dan refleksi dan
preferensi atau pilihan individual.
Contoh : produk yang dijual mempunyai

model/desain yang menarik.
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8)

1),

. kualitas yang dipersepsikan ( perceived
quality ) bersifat subjektif berkaitan dengan
perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi
produk seperti meningkatkan harga diri.
Contoh : Produk yang dijual sesuai dengan
yang dipromosikan.
3. Harga

a. Pengertian harga

Menurut Dharmmesta dan Irawan
(2001:241) harga adalah “jumlah uang yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah
kombinasi dari produk dan pelayanan”.

Jadi harga merupakan satu-satunya
unsure bauran pemasaran yang seringkali
dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi
konsumen dalam melakukan pembeliaan.
Harga merupakan salah satu atribut penting
yang dievaluasi oleh konsumen sehingga
manajer perlu benar-benar memahami peran
tersebut dalam  mempengaruhi  sikap
konsumen..

b. Indikator harga

Menurut Mc.Carthy yang dikutip oleh

(2002:125)

diketahui sebagai berikut :

Swastha indicator  harga
Tingkat harga
Produk yang dijual mempunyai harga yang

bersaing dengan produk yang dijual oleh

2).

3).

4).

took lain atau harga produk sangat
terjangkau oleh konsumen.
Potongan harga
Berkaitan dengan prduk yang dibeli oleh
konsumen seberapa banyakkah produk
yang dibeli apakah mendapat potongan atau
tidak.
Waktu pembayaran
Berkaitan dengan pembayaran produk yang
dibeli apakah terlalu lama atau tidak.
Syarat pembayaran
Konsumen harus mengambil keputusan
tentang metode atau cara membayar produk
yang dibeli, syarat pembayaran dipengaruhi
oleh penjualan dan jumlah pembeliannya.
4. Pelayanan
Menurut Tjiptono (2007:115) kualitas
pelayanan adalah “pemenuhan kebutuhan
dan  keinginan  konsumen  Kkeinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi harapan konsumen”.
Kualitas pelayanan dapat diwujudkan
dengan memberikan layanan kepada
konsumen dengan sebaik mungkin sesuai
dengan apa harapan konsumen. Dalam
jangka panjang ikatan ini memungkinkan
untuk memahami dengan seksama harapan
konsumen serta kebutuhannya kualitas

pelayanan dapat diketahui dengan cara
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membandingkan harapan dari konsumen
dengan apa yang diperolehnya dari layanan
yang diberikan. Jika harapan terpenuhi
maka bisa dikatakan kualitas pelayanan
yang diterima baik. Namun bila pelayanan
yang diberikan tidak sesuai dengan harapan
knsumen maka bisa dikatakan kualitas
pelayanan tidak baik.
Indikator Pelayanan

Menurut Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry (1985) terdapat lima indikator
utama yang disusun sesuai urutan tingkat
kepentingan
berikut :

relatifnya sebagai sebagai

1) Realitibilitas,berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk menyampaikan layanan
yang dijanjikan secara akurat sejak pertama
kali

2) Daya tanggap,berkaitan dengan kesedihan
dan kemampuan penyedia layanan untuk
membantu para pelanggan dan merespon
permintaan mereka dengan segera

3) Jaminan, berkaitan dengan pengetahuan dan
kesopana karyawan serta kemampuan
mereka dalam menumbuhkan rasa percaya
diri dan keyakinan pelanggan.

4) Empati,  berarti  bahwa  perusahaan

memahami masalah parapelanggannya dan

bertinda demi kpentingan pelanggan.

A. ldentifikasi  Varibel Penelitian dan
Definisi Operasional
1. Variabel penelitian
Menurut Sugiyono (2010:2), variabel
penelitian pada dasarnya adalah segala
sesuatu yang berbentuk apa saja yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
sehingga diperoleh informasi tentang hal
tersebut, kemudian ditarik kesimpulan.
Dari pengertian tersebut, maka yang
menjadi variabel dalam penelitian ini
adalah variabel dependen dan varibel
independen.
a. Variabel Dependen
Dalam penelitian ini variabel terikat
adalah keputusan pembelian (Y). Definisi
keputusan pembelian menurut Nugroho
(2003:38) adalah “proses pengintregrasian
yang mengkombinasi sikap pengetahuan
untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku
alternatif, dan memilih salah satu
diantaranya”.
b. Variabel Independen
Menurut Sugiyono (2010:4), variabel
ini sering disebut sebagai variabel bebas.
Variabel

mempengaruhi atau yang menjadi sebab

bebas adalah variabel yang

perubahannya atau timbulnya variabel
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dependen. Dalam penelitian ini yang

menjadi variabel independen yaitu:

1) Kualitas Produk (X1)

Menurut Kotler dan Armstrong
(2001:50), kualitas produk adalah ‘salah
satu alat utama untuk positioning
menetapkan posisi bagi pemasar”.

2) Harga (X2)

Menurut Tjiptono (2008:246) harga
adalah “jumlah uang atau aspek laing yang
mengandung kegunaan tertentu yang
diperlukan untuk mendapatkan produk atau
jasa”.

3) Kualitas pelayanan (X3)

Menurut Wyckof dalam Tjiptono
(2005:260) kualitas pelayanan adalah
“tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atau keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen”.

2. Definisi Operasional
a. Kualitas produk (X3)

Kualitas produk merupakan atribut
atau sifat-sifat sebagai mana dideskripsikan
di dalam produk yang bersangkutan, di
mana suatu produk memiliki kualitas yang
sesuai dengan standart kualitas yang telah
di tentukan. Indicator kualitas produk

sebagai berikut :

L ©o N~ o o &~ w NP

Performa (X1.1)

Keistemewaan (X1.7)

Keandalan (X1.3)

Konformansi (Xi.4)

Daya tahan (Xj.5)

Kemampuan pelayanan (Xi.s)
Estetika (X1.7)

Kualitas yang dipersiapkan (Xi.s)
arga (X)

Harga merupakan sejumlah uang
yang ditukarkan untuk sebuah produk yang
bersangkutan atau diinginkan. Indicator
yang digunakan adalah sebagai berikut :
1.Tingkat harga (X;.1)
2.Potongan harga (X».2)
3.Waktu pembayaran (Xz.3)
4.Syarat pembayaran (Xz.4)

c. Kualitas pelayanan (X3)

Kualitas pelayanan adalah
memberikan pelayanan yang baik dan
berkualitas kepada para pelanggan, agar
pelanggan merasa terpuaskan akan layanan
yang diberikan penyedia layanan. Indicator
kualitas pelayanan adalah sebagai berikut :
1.Reabilitas (X3.1)
2.Daya tanggap (Xs.2)
3.Jaminan (X3.3)
4.Empati (X3.4)
5.Bukti fisik (X3.5)
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d. Keputusan pembelian (Y)

Pengambilan  keputusan  pembeli
merupakan keputusan konsumen untuk
membeli suatu produk setelah sebelumnya
memikirkan  tentang layak tidaknya
membeli produk dengan
mempertimbangkan  informasi-informasi
yang diketahui sebelumnya. Indicator
keputusan pembelian adalah  sebagai
berikut:
1.Kemantapan pada sebuah produk
2.Kebiasaan dalam membeli produk
3.Memberikan rekomendasi kepada orang
lain

4.Melakukan pembelian ulang

. Metode Penelitian

Berdasarkan variabel-variabel yang
diteliti, maka jenis penelitian ini adalah
penelitian eksplanator. Menurut Malhotra
(2005:196) penelitian eksplanatori adalah
“penelitian bertujuan untuk menguji suatu
teori atau hipotesis guna memperkuat atau
bahkan menolak teori atau hipotesis hasil
penelitiannya yang sudah ada”. Penelitian
eksplanatori  bersifat mendasar  dan
bertujuan untuk memperoleh keterangan,
informasi data mengenai hal-hal yang

belum diketahui. Karena bersifat mendasar,

penelitian  ini  disebut  penjelajahan

(eksploration). Penelitian eksplanatori
dilakukan  apabila  penelitian  belum
memperoleh data awal sehingga belum
mempunyai  gambaran  sama  sekali
mengenai hal yang akan dileliti. Penelitian
eksplanatori tidak memerlukan hipotesis
atau teori tertentu. Penelitian hanya
menyiapkan beberapa pertanyaan sebagai
penuntun untuk memperoleh data primer
berupa keterangan, informasi, sebagai data
awal yang diperlukan.

Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif
dan pendekatan kuantitatif.

a. Pendekatan kualitatif

Menurut Moleong (2006:6)
menyimpulkan bahwa pendekatan kualitatif
adalah pendekatan yang bermaksut untuk
memahami fenomena tentang apa Yyang
dialami oleh subjek penelitian. Data
kualitatif ini merupakan data yang hanya
dapat diukur secara langsung. Alasan
menggunakan pendekatan kualitatif karena
penelitian ini dilakukan untuk memperoleh
gambaran mendalam mengenai  objek
penelitian  yaitu  bagaimana pengaruh
kualitas produk, harga dan kualitas

pelayanan terhadap keputusan pembelian.
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b. Pendekatan kuantitatif

Pendekatan kuantitatif adalah bentuk
analisa yang menggunakan angka-angka dan
perhitungan dengan metode statistic, maka
harus  diklasifikasikan dalam  kategori
tertentu dengan menggunakan tabel-tabel
tertentu  untuk  mempermudah  dalam
menganalisis dengan menggunakan program
SPSS. Alas an menggunakan pendekatan
kuantitatif karena penelitian ini dilakukan
untuk menjelaskan hubungan antara variabel
kualitas produk, harga dan kualitas

pelayanan terhadap keputusan pembelian.

C. Hasil dan Pembahasan

Untuk melihat pengaruh kualitas produk,
harga, dan pelayanan terhadap keputusan
pembelian, maka digunakan analisis regresi
linear berganda. Berdasarkan hasil pengolahan
data dengan bantuan program SPSS 20.0 dapat
dilihat rangkuman hasil empiris penelitian

sebagai berikut :
UJI ASUMSI KLASIK
1. Uji Normalis

Uji normalitas digunakan untuk melihat
normalitas model regresi.Pengujian
dilakukan dengan menggunakan grafik

normal p-p plot. Pada grafik normal p-p plot,

model memenuhi asumsi normalitas jika
titik-titik pada kurva berhimpit mengikuti
garis diagonalnya. Berikut ini hasil uji
normalitas dengan menggunakan grafik
normal p-p plot. Kurva normal p-p plot
untuk pengujian normalitas regresi linear
antara variabel independen terhadap variabel
dependen dapat dilihat hasilnya sebagai
berikut :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Pembelian
1)

Expected Cum Prob

T T T T
00 0z 04 08 08 1.0
Observed Cum Prob

Gambar 4.1
Grafik Normal P-p Plot
Sumber : Diolah dari data primer, 2015.

Hasil kurva normal probability plot
memperlihatkan bahwa titik-titik pada
grafik berhimpit dan mengikuti garis
diagonalnya, sehingga dapat disimpulkan
model regresi berdistribusi normal.
a. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk

menguji apakah model regresi ditemukan
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adanya hubungan vyang kuat diantara
variabel independen. Untuk mengetahui ada
tidaknya multikolinearitas, yaitu dengan
melihat besarnya nilai toleransi value atau
Variance Inflation Factor (VIF). Apabila
nilai VIF lebih kecil dari 0,10 atau lebih
besar dari 10 maka terjadi multikolinearitas
dan juga sebaliknya (Ghozali, 2011: 106

Dari tabel di atas terlihat semua variabel
bebas, memiliki nilai VIF lebih besar dari
0,10 dan lebih kecil dari 10. Sehingga dapat
disimpulkan tidak terjadi adanya
penyimpangan asumsi klasik
multikolinieritas antar variabel

bebas/independent dalam model.

b. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan
dengan menggunakan Scatterplot. Hasil
pengujian heteroskedastisitas sebagaimana

juga pada gambar berikut ini :

Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Pembelian

gression Standardized Predicted Value

Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Sumber : Diolah dari data primer, 2015

Hasil pengujian heteroskedastisitas
menunjukkan  bahwa titik-titik  tidak
membentuk pola tertentu dan titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0
pada sumbu Y. Hal ini menunjukkan
bahwa dalam model regresi tidak terjadi

heteroskedastisitas, sehingga layak digunakan.

PEMBAHASAN

Secara umum penelitian ini
menunjukkan  hasil  analisis  deskriptif
menunjukkan bahwa kondisi penilaiaan
responden terhadap variabel-variabel
penelitian ini secara umum sudah baik.Hal ini
dapat ditunjukkan dari banyaknya tanggapan
kesetujuan yang tinggi dari responden
terhadap kondisi dari masing-masing variabel
penelitian.

Dari hasil tersebut selanjutnya diperoleh
bahwa dua variabel independen yang kualitas
produk, harga dan pelayanan memiliki
pengaruh yang  signifikan  terhadap
pengambilan keputusan pembeli pada Conter
AG Phonecell Kediri.Penjelasan dari masing-
masing variabel dijelaskan sebagai berikut.
Pengaruh Kualitas produk terhadap
Pengambilan Keputusan Pembelian.

Pengujian hipotesis 1 menunjukkan

adanya pengaruh yang positif dan signifikan
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variabel kualitas produk terhadap
pengambilan keputusan pembeli. Hasil ini
menunjukkan bahwa penilian yang baik
mengenai kualitas produk yang sesuai dengan
tingkat keinginan konsumen akan mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian
produk tersebut.

Variabel  kualitas  produk  dalam
penelitian ini dibentuk oleh delapan indicator,
yaitu (1) peforma, (2) keistemewaan, (3)
keandalan, (4) konformansi, (5) daya tahan,
(6) kemampuan pelayanan, (7) estetika, (8)
kualitas yang dipersepsikan. Ke delapan
indicator tersebut adalah signifikan sebagai
pembentuk variabel kualitas produk. Dengan
demikian maka konsumen akan
mempertimbangkan kualitas produk sebagai
pertukaran  pengorbanan  uang  yang
digunakan konsumen untuk membeli sebuah
produk termasuk untuk jenis hp. Hasil
penelitian ini sejalan dengan pendapatan
Larosa (2010) bahwa kualitas produk
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pembelian. Apabila semakin baik
kualitas produk, maka konsumen akan
memutuskan  untuk  membeli  produk

tersebut.

2. Pengaruh Harga terhadap Pengambilan

Keputusan Pembelian
Harga ~memiliki  pengaruh  yang
signifikan terhadap keputusan pembeli. Hal
ini berarti bahwa konsumen akan memilih
produk dengan harga yang relative lebih
rendah. Dalam penelitian ini konsumen yang
menilai bahwa harga yang terjangkau dan
berada pada harga yang bersaing mereka
cenderung memiliki keputusan pembelian
yang lebih tinggi.
Variabel harga dalam penelitian ini dibentuk
olen empat indicator, yaitu : (1) tingkat
harga, (2) potongan harga, (3) waktu
pembayaran, (4) syarat pembayaran. Ke
empat indicator tersebut adalah signifikan
sebagai pembentuk variabel harga. Hasil ini
menunjukkan bahwa dalam harga yang
ditentukan dalam proses pembelian akan
membantu konsumen dalam memutuskan
pembelian produk tersebut. Hal ini sejalan
dengan mendapat Regina (2009:201) yang
menyatakan bahwa  harga layanan
merupakan salah satu faktor loyalitas
pelanggan dan kepuasan pelanggan.Menurut
Utari dalam Nova (2010:144) mengatakan
bahwa harga yang dibayar pelanggan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan, dimana semakin mahal
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harga yang harus dibayar, pelanggan
cenderung semakin tidak loyal.
3.Pengaruh Pelayanan terhadap
Pengambilan Keputusan Pembelian
Pengujian pada hipotesis 3 menunjukkan
bahwa pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen.Hal
ini berarti bahwa konsumen menginginkan
pelayanan yang berkualitas sesuai dengan
keinginan  mereka.  Jika  konsumen
memperoleh pelayanan yang baik dan
berkualitas maka kepuasan akan dirasakan
oleh konsumen. Variabel kualitas pelayanan
dalam penelitian ini dibentuk oleh lima
indicator, yaitu : (1) realitibilitas, (2) daya
tanggap, (3) jaminan, (4) empati, (5) bukti
fisik. Ke lima indicator tersebut adalah
signifikan sebagai pembentuk variabel
pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang diberikan akan

meningkatkan keputusan pembelian
konsumen.

Dalam penelitian ini  konsumen yang
menilai Conter AG Phonecell Kediri
memberikan pelayanan yang baik dan
berkualitas.Hasil ini membuktikan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat

Sugihartono (2008) yang menyatakan bahwa
salah satu wupaya untuk menciptakan,
memperhatikan dan meningkatkan hubungan
dengan pelanggan adalah dengan
memberikan pelayanan yang berkualitas
secara konsisten dan nilai yang lebih baik
pada setiap kesempatan serta memberikan

jasa yang lebih unggul dari pesaing.

. Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan

Pelayanan Terhadap Pengambilan
Keputusan Pembelian.

Berdasarkan hasil uji ANOVA atau F
test pada Tabel4.11. didapatkan F hitung
sebesar 20,917 dengan tingkat signifikan
0,000. Sehingga dapat dinyatakan bahwa
variabel independen yang meliputi kualitas
produk (X1), harga (X2) dan pelayanan (X3)
secara  simultan  atau  bersama-sama

mempengaruhi variabel pengambilan
keputusan pembeli (Y).

Hasil ini menunjukkan bahwa dalam
harga yang ditentukan dalam proses pembeli
akan membantu konsumen dalam
memutuskan pembelian produk tersebut.
Dan pada hipotesis 3 menunjukkan adanya
pengaruh yang positif dan signifikan
pelayanan terhadap keputusan pembeli.
Hasil ini  menunjukan bahwa dalam

pelayanan yang ditentukan dalam proses
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pembelian akan membantu konsumen dalam
memutuskan pembelian produk tersebut.
Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat
Windoyo (2009) membuktikan bahwa
variabel kualitas produk, harga dan
pelayanan berpengaruh atau signifikan

terhadap pengambilan keputusan pembeli.

KESIMPULAN

Penelitian ~ ini  bertujuan  untuk
mengetahui  pengaruh variabel kualitas
produk, harga dan pelayanan terhadap
pengambilan keputusan pembeli pada Conter

AG Phonecell Kediri, dan untuk mengetahui

pengaruh terbesar dari ketiga variabel

independen tersebut. Dari rumusan masalah
penelitian yang di ajukan, maka analisis data
yang telah dilakukan dan pembahasan yang
telah dikemukakan pada bab sebelumnya,
dapat ditarik beberapa kesimpulan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut :
Berdasarkan analisis secara Persiaal,
ternyata hasil penelitian membuktikan
bahwa :

1. Kualitas produk mempunyai pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian
pada conter AG Phonecell Kediri, artinya
jika terjadi peningkatan kualitas produk

maka akan mempengaruhi keputusan

pembelian produk di Conter AG
Phonecell Kediri.

Harga mempunyai pengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian pada
Conter AG Phonecell Kediri, artinya jika
terjadi peningkatan harga yang bersaing
maka akan mempengaruhi keputusan
pembelian produk di Conter AG
Phonecell Kediri.

. Pelayanan mempunyai pengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian
pada Conter AG Phonecell Kediri, artinya
jika  terjadi  peningkatan  kualitas
pelayanan maka akan mempengaruhi
keputusan pembelian di Conter AG
Phonecell Kediri.

Berdasarkan analisis secara simultan
membuktikan bahwa variabel kualitas
produk, harga, dan pelayanan
berpengaruh atau signifikan terhadap
pengambilan keputusan pembeli.
Berdasarkan analisis dari ketiga variabel
kualitas produk, harga, dan pelayanan
yang paling berpengaruh adalah variabel
kualitas pelayanan.
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