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ABSTRAK

KEPUTUSAN PEMBELIAN DITINJAU DARI KUALITAS
PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN DI WARUNG ES
MASUK GAJAHAN

Murtiani Nurainingsih. A 210080164. Jurusan PerididiAkuntansi.
Fakultas Keguruan dan Ilimu Pendidikan. Universitishammadiyah
Surakarta. 2015.

Tujuan penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetadmakah kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pemipeléan Warung Es
Masuk Gajahan. (2) Untuk mengetahui apakah kepu&sasumen
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada WdsnMasuk
Gajahan. (3) Untuk mengetahui apakah kualitas peky dan kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelda \fWarung Es
Masuk Gajahan.

Populasi dalam penelitian ini adalah semua oranig yaernah
mengkonsumsi atau telah menjadi konsumen di WarldagMasuk
Gajahan Surakarta yang mana jumlahnya tidak diketatcara pasti.
Teknik pengumpulan data menggunakan metode wawaidiear angket.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisgresi linier
berganda.

Hasil analisis regresi bergan dan memperoleh Y
4,277+0,805%+0,188X%. Hasil analisis dalam penelitian ini adalah : (1)
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan sigaifik terhadap
Keputusan pembelian dengan nilaidg>tabel = 9,124 > 1,986 pada taraf
signifikansi <0,05 yaitu 0,000. (2) Kepuasan konsaonberpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembeldengan nilai
thitung>ttabel = 2,058 > 1,986 pada taraf signifikansi <0,05wy&if042. (3)
Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpdngagnifikan
secara simultan terhadap Keputusan pembelian demgarFhitung>Fabel
= 44,285 > 3,09 pada taraf signifikansi <0,05 ya@000. Hasil
perhitungan R? sebesar 47,7 %, sedangkan sisang&oS@pengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penelivariabel kualitas
pelayanan memberikan sumbangan relatif sebesa¥Oda sumbangan
efektif 45,1% terhadap Keputusan pembelian. Kepuakansumen
memberikan sumbangan relatif sebesar 5,4% dan swabaefektif
2,6% terhadap Keputusan pembelian.

Kata Kunci kualitas pelayanan,kepuasan konsumen dan keputusan
pembelian.



A. Pendahuluan
Sejak dahulu makanan menempati urutan teratas dalam pemenuhan kebutuhan
manusia, sehingga masalah pangan dikategorikan ke dalam kebutuhan primer atau
kebutuhan pokok. Dengan alasan itu, manusia tidak dapat melepaskan pemenuhannya
untuk makan karena hanya dengan makan manusia dapat melangsungkan hidupnya.

Kotler dan Armstrong (2008:15) mengatakan bahwa:

Segala sesuatu yang berhubungan dengan manusia setiap kali akan mengalami
perubahan, salah satunya dalam pola perilaku untuk mengembangkan bisnisnya sesuai
dengan visi dan misi perusahaan. Dalam mengembangkan bisnisnya, setiap pelaku
bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan
menempatkan orientasi kepada nilai pelanggan sebagai tujuan utama, tidak terkecuali
usaha dalam penyajian makanan yang dimulai dari skala kecil seperti warung-warung
dan kafe tenda.

Setiap orang pada dasarnya sama dalam proses pengambilan keputusan pembelian,
namun akan diwarnai oleh ciri kepribadian, usia, pendapatan, dan gaya hidupnya. Menurut
Utami (2010:45), “Pengambilan keputusan pembelian disertai dengan serangkaian langkah
tertentu. Langkah ini termasuk pengenalan masalah, mencari , evaluasi alternatif, memilih,
dan evaluasi pasca perolehan”.

Tindakan memilih tersebut diperjelas lagi oleh Kotler dan Armstrong (2008:159):

Sebagai tindakan pengambilan keputusan yang meliputi keputusan merek mana

yang dibeli. Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut istilah keputusan pembelian dapat
diartikan sebagai bagian dari perilaku konsumen yang bertujuan untuk menentukan
proses pengembangan keputusan dalam membeli suatu barang atau jasa dimana
individu terlibat secara langsung dalam mendapatkan dan mempergunakan barang atau
jasa yang ditawarkan tersebut. Oleh karena itu, kesimpulan terbaik individu untuk
melakukan pembelian terbentuk berdasarkan kebutuhan dan keinginannya.

Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan persepsi pelanggan
terhadap pembelian secara keseluruhan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan

dan kepuasan konsumen yang disediakan oleh Warung Es Masuk Gajahan mungkin akan

dapat memberikan daya tarik bagi pelanggan yang kemudian akan menciptakan minat bagi



pelanggan datang kembali untuk melakukan pembelian di Warung Es Masuk Gajahan
tersebut.

Suatu penelitian ilmiah harus ada tujuan yang tepat supaya penelitian yang
dilaksanakan mempunyai arah sesuai dengan apa yang menjadi tujuan peneliti. Adapun
tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian pada Warung Es Masuk Gajahan.

2. Untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
keputusan pembelian pada Warung Es Masuk Gajahan.

3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Warung Es Masuk

Gajahan.

. Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Warung Es Masuk Gajahan Surakarta. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua orang yang pernah mengkonsumsi atau telah menjadi
konsumen di Warung Es Masuk Gajahan Surakarta yang mana jumlahnya tidak diketahui
secara pasti. Sampel yang digunaan terdapat 100 orang. Teknik yang digunakan dalam
pengambilan sampel adalah metode convenience sampling dengan menggunakan
incidental non random sampling dimana pengambilan sampel anggota populasi dilakukan

secara acak.

Teknik pengumpulan data menggunakan metode wawancara dan angket. Jenis
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode angket menyajikan sejumlah
pernyataan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden.
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Teknik pengujian instrumen yang digunakan adalah Uji validitas dan Uji Reliabilitas.
Uji validitas digunakan untuk mengukur kevalidan instrumen. Sedangkan Uji Reliabilitas
digunakan untuk mengetahui instrumen tersebut dapat terpercaya. Uji Prasyarat Analisis
menggunakan Uji Normalitas dan Uji Linieritas. Sedangkan Analisis Data yang digunakan
adalah Analisis Regresi Linear Berganda, Uji t, Uji F, dan Sumbangan Relatif dan
Sumbangan Efektif X, X, terhadap Y.

C. Hasil Penelitian

Data kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian diperoleh dengan
menggunakan teknik hasil dokumentasi dari 45 pernyataan angket..Dari hasil perhitungan
diperoleh nilai tertinggi dari penilaian angket responden sebesar 129, penilaian angket
terendah sebesar 100, skor rata-rata nilai angket keseluruhan sebesar 114 dengan median
atau nilai tengah sebesar 114, dan modus atau nilai yang sering muncul sebesar 115.

Data kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian diperoleh dengan
menggunakan teknik hasil dokumentasi dari 45 pernyataan angket..Dari hasil perhitungan
diperoleh nilai tertinggi dari penilaian angket responden sebesar 119, penilaian angket
terendah sebesar 95, skor rata-rata nilai angket keseluruhan sebesar 106,91 dengan median
atau nilai tengah sebesar 106, dan modus atau nilai yang sering muncul sebesar 101.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat dilihat dari persamaan
regresi linier sebagai berikut Y = 4,277+ 0,805X; + 0,188X, , berdasarkan persamaan
tersebut terlihat bahwa koefisien regresi dari masing-masing variabel independen bernilai
positif, artinya variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara bersama-sama
berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen.

Dari hasil perhitungan diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan memberikan
sumbangan relatif sebesar 94,6% dan sumbangan efektif 45,1% dan variabel kepuasan

konsumen memberikan sumbangan relatif sebesar 5,4% dan sumbangan efektif 2,6%.
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Dengan membandingkan nilai sumbangan relatif dan efektif nampak bahwa variabel
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih dominan terhadap keputusan pembelian

dibandingkan variabel kepuasan konsumen.

D. Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen masing-masing berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hal ini
dapat dilihat dari persamaan regresi linier berganda sebagai berikut Y =
4,277+0,805X,+0,188X,. Berdasarkan persamaan tersebut dapat dilihat bahwa koefisien
regresi masing-masing variabel bernilai positif yang artinya kualitas pelayanan (X;) dan
kepuasan konsumen (X;) secara keseluruhan berpengaruh positif terhadap Y. Seperti
yang dijabarkan sebagai berikut ini:

1. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Dilihat dari uji hipotesis pertama yang diajukan adalah “ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian di Warung Es Masuk Gajahan™ diketahui
bahwa, koefisien arah regresi dari variabel kualitas pelayanan (b;) sebesar 0,805
bernilai positif. Berdasarkan uji keberartian koefisien regesi linear berganda untuk
variabel kualitas pelayanan (b;) diperoleh thiung > tiabel, yaitu 9,124 > 1,986 dan nilai
signifikansi < 0,05, yaitu 0,000 dengan sumbangan relatif sebesar 94,6% dan
sumbangan efektif 45,1%. Sehingga dapat dikatakan bahwa variabel kualitas
pelayanan semakin tinggi maka akan semakin tinggi keputusan pembelian atau
sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan, maka semakin rendah pula keputusan
pembelian.
2. Variabel kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Hasl uji hipotesis kedua diketahui koefisien regresi kepuasan konsumen (b;)
sebesar 0,188 bernilai positif. Sehingga variabel kepuasan konsumen berpengaruh
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan uji t untuk variabel
kepuasan konsumen (b,) diperoleh thiwng > tubel, yaitu 2,058 > 1,986 dan nilai
signifikansi < 0,05, yaitu 0,042 dengan sumbangan relatif sebesar 5,4% dan

sumbangan efektif 2,6%. Dapat dikatakan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen



maka akan semakin tinggi keputusan pembelian atau sebaliknya semakin rendah

kepuasan konsumen maka semakin rendah pula keputusan pembelian.

. Variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian

Berdasarkan hasil uji keberartian regresi linier berganda atau uji F diketahui
bahwa nilai Fritung > Fiabel yaitu 44,285 > 3,090 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu
0,000. Hal ini menujukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki kecenderungan yang
sama dengan adanya kombinasi yang diikuti oleh peningkatan keputusan pembelian.
Dengan membandingkan nilai sumbangan efektif dan relatif variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap keputusan pembelian
dibandingkan variabel kepuasan konsumen.

Koefisien determinasi sebesar 0,477 yang artinya bahwa ada pengaruh yang
diberikan oleh kombinasi variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
terhadap keputusan pembelian 47,7% sedangkan 52,3% dipengaruh oleh faktor lain
yang tidak diteliti oleh penulis, misalnya: strategi pemasaran, penentuan harga, daya

beli konsumen, jenis layanan, inovasi produk dan variabel lainnya.

E. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab

IV, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1.

Hasil analisis regresi linier berganda diperoleh dari persamaan Y =
4,277+0,805X,+0,188X, persamaan tersebut menunjukkan bahwa keputusan
pembelian dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Nilai
koefisien kualitas pelayanan merupakan variabel yang memberikan pengaruh lebih

tinggi terhadap keputusan pembelian dibandingkan variabel kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di Warung
Es Masuk Gajahan, dapat diterima. Hal ini berdasarkan analisis regresi linier berganda
(uji t) diketahui bahwa tpiung > tubel, yaitu 9,124 > 1,986 pada taraf signifikansi 5%
adalah 0,000, dengan sumbangan efektif sebesar 45,1%.

Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di
Warung Es Masuk Gajahan, dapat diterima. Hal ini berdasarkan analisis regresi linier
berganda (uji t) diketahui bahwa tpjung > twbe, yaitu 2,058> 1,986 pada taraf

signifikansi 5% adalah 0,042, dengan sumbangan efektif sebesar 2,6%.
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4. Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian di Warung
Es Masuk Gajahan, dapat diterima. Hal ini berdasarkan analisis variansi regresi linier
berganda (uji F) diketahui bahwa Fpiwng > Fiapel, yaitu 44,285 > 3,090 pada taraf
signifikansi 5% adalah 0,000.

5. Hasil perhitungan sumbangan efektif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan adalah
sebesar 45,1% dan variabel kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian
sebesar 2,6%% sehingga total sumbangan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen

dalam pengaruh keputusan pembelian adalah sebesar 47,7%.
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