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ABSTRAK 

Amanda Aderia. 2026. Pengaruh Kelengkapan Produk, Harga, dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada Toko Amanda. Program Studi 

Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Tridinanti. Dibimbing oleh 

Dr. Djatmiko Noviantoro, S.E., M.Si. dan Dr. Frecilia Nanda Melvani, S.E., M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kelengkapan produk, harga, 

dan kualitas pelayanan baik secara simultan maupun parsial terhadap keputusan 

pembelian pada Toko Amanda. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

konsumen Toko Amanda, dengan sampel sebanyak 88 responden. Pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner, sedangkan analisis data menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji F, uji t, 

koefisien korelasi, dan koefisien determinasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan kelengkapan produk, 

harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian dengan nilai Fhitung sebesar 136,663 dan nilai signifikansi 0,000. Secara 

parsial, kelengkapan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian dengan nilai thitung sebesar 3,312 dan signifikansi 0,001. Harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai thitung sebesar 2,602 

dan signifikansi 0,011. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian dengan nilai thitung sebesar 4,482 dan signifikansi 0,000. 

Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,824 menunjukkan bahwa 

82,4% variasi keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel kelengkapan produk, 

harga, dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 17,6% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar penelitian. Variabel yang paling dominan memengaruhi keputusan 

pembelian adalah kualitas pelayanan karena memiliki nilai thitung terbesar 

dibandingkan variabel independen lainnya. 

Kata Kunci: Kelengkapan Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Keputusan 

Pembelian. 
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ABSTRACT 

 

Amanda Aderia. 2026. The Influence of Product Completeness, Price, and 

Service Quality on Purchasing Decisions at Amanda Store. Management Study 

Program, Faculty of Economics and Business, Tridinanti University. Supervised 

by Dr. Djatmiko Noviantoro, S.E., M.Si. and Dr. Frecilia Nanda Melvani, S.E., 

M.M. 

This study aims to examine the influence of product completeness, price, 

and service quality, both simultaneously and partially, on purchasing decisions at 

Amanda Store. This research employed a quantitative method with an associative 

approach. The population of this study consisted of all customers of Amanda Store, 

with a sample of 88 respondents. Data were collected through questionnaires, while 

the data analysis techniques included validity testing, reliability testing, classical 

assumption testing, multiple linear regression analysis, the F-test, the t-test, 

correlation coefficient analysis, and coefficient of determination analysis. 

The results indicate that product completeness, price, and service quality 

simultaneously have a positive and significant effect on purchasing decisions, with 

an F-value of 136.663 and a significance value of 0.000. Partially, product 

completeness has a positive and significant effect on purchasing decisions, with a 

t-value of 3.312 and a significance value of 0.001. Price also has a positive and 

significant effect on purchasing decisions, with a t-value of 2.602 and a significance 

value of 0.011. Likewise, service quality has a positive and significant effect on 

purchasing decisions, with a t-value of 4.482 and a significance value of 0.000. The 

coefficient of determination (Adjusted R Square) is 0.824, indicating that 82.4% of 

the variation in purchasing decisions can be explained by product completeness, 

price, and service quality, while the remaining 17.6% is influenced by other 

variables outside the scope of this study. The most dominant variable influencing 

purchasing decisions is service quality, as it has the highest t-value among the 

independent variables. 

Keywords: Product Completeness, Price, Service Quality, Purchasing Decisions. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam zaman persaingan pasar ritel yang semakin intens, para pengusaha 

dituntut untuk lebih memahami tingkah laku pelanggan. Perubahan cara hidup 

masyarakat yang semakin efisien dan pilih-pilih saat berbelanja membuat 

konsumen tidak hanya melihat kebutuhan, tetapi juga berbagai elemen lainnya 

seperti ketersediaan produk, harga, dan mutu layanan. Pilihan pembelian menjadi 

salah satu faktor kunci yang mempengaruhi kelangsungan bisnis, karena 

menunjukkan seberapa puas dan tertariknya konsumen terhadap suatu toko. 

Secara umum, proses pembelian adalah langkah di mana konsumen 

menentukan pilihan dan memutuskan untuk memperoleh suatu barang dengan 

mempertimbangkan berbagai hal. Dalam dunia ritel, keputusan ini dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, baik dari dalam diri konsumen maupun dari luar. Di antara sekian 

banyak faktor, ketersediaan produk, harga, dan kualitas pelayanan adalah elemen 

yang paling berpengaruh dalam menarik perhatian konsumen. 

Toko Amanda merupakan salah satu usaha retail yang menawarkan beragam 

produk makanan ringan, snack, jajanan, dan makanan kemasan untuk memenuhi 

permintaan para konsumen. Produk yang tersedia mencakup berbagai jenis dan 

merek, seperti keripik, biskuit, wafer, cokelat, permen, minuman kemasan, mie 

instan, serta berbagai jajanan lain dengan variasi harga yang bervariasi, sehingga 

konsumen memiliki banyak opsi yang sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan 

finansial. Selain menyediakan pilihan produk yang 
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beragam dan harga yang kompetitif, Toko Amanda juga berkomitmen untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan demi menciptakan 

pengalaman belanja yang nyaman dan memuaskan. Dalam kompetisi di dunia retail 

saat ini, keberagaman produk, harga, dan kualitas pelayanan menjadi elemen 

penting yang berpotensi memengaruhi keputusan pembelian konsumen di Toko 

Amanda. 

Keputusan untuk membeli merupakan rangkaian langkah yang diambil oleh 

konsumen saat memilih dan memutuskan untuk memperoleh suatu barang atau 

layanan setelah mempertimbangkan berbagai pilihan yang tersedia. 

Menurut (Muhammad Fiki et all.,2024) Keputusan untuk membeli adalah 

faktor yang sangat krusial bagi perhatian perusahaan, karena kelangsungan hidup 

usaha ritel sangat bergantung pada pilihan beli dari konsumen ritel dan pilihan 

tersebut akan berdampak pada jumlah penjualan. Secara umum, proses pembelian 

adalah langkah di mana konsumen menentukan pilihan dan memutuskan untuk 

memperoleh suatu barang dengan mempertimbangkan berbagai hal. Dalam dunia 

ritel, keputusan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik dari dalam diri konsumen 

maupun dari luar. Di antara sekian banyak faktor, ketersediaan produk, harga, dan 

kualitas pelayanan 

Kelengkapan produk adalah keadaan di mana sebuah toko mampu 

menawarkan berbagai macam barang secara menyeluruh, baik dalam hal variasi, 

merek, ukuran, maupun ketersediaan, sehingga dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan di satu lokasi. 
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(Tedyanto Surya Dhama, et all, 2018) Ketersediaan barang mencakup jenis-

jenis item yang ada di toko serta kehadiran produk-produk tersebut di rak. Dalam 

konteks bisnis, variasi produk adalah elemen penting dalam menarik minat pembeli. 

Ini menunjukkan bahwa semakin beragam produk yang ada, semakin tinggi 

kemungkinan konsumen untuk berbelanja karena mereka lebih mudah memenuhi 

kebutuhan mereka. 

Harga merupakan sejumlah uang atau nilai yang perlu dibayarkan oleh 

pembeli untuk mendapatkan sebuah produk atau layanan, yang mencerminkan 

manfaat yang diperoleh oleh pembeli. Harga bisa dipahami sebagai faktor krusial 

dalam campuran pemasaran yang berperan sebagai alat untuk menilai nilai suatu 

barang di pandangan konsumen. Harga sering kali menjadi pertimbangan utama 

karena berhubungan langsung dengan kemampuan pembelian dan pandangan 

terhadap mutu produk. Persepsi harga merujuk pada situasi di mana konsumen atau 

individu memiliki harapan tertentu mengenai harga suatu barang atau jasa. 

Konsumen membangun pandangan mereka tentang barang atau jasa berdasarkan 

apakah mereka menganggap harganya tinggi atau rendah. Persepsi harga 

dipengaruhi oleh pandangan konsumen mengenai kondisi atau penampilan produk 

tersebut. Jika suatu produk dianggap berkualitas tinggi, maka pembeli cenderung 

menganggap harganya tinggi. Di sisi lain, jika kualitas produk yang ditawarkan 

dianggap rendah, pembeli akan menilai harganya rendah. 

(Teguh Setiawan Wibowo1, et all 2022) Harga adalah suatu indikator nilai 

yang dapat berupa uang atau barang untuk memperoleh produk yang diinginkan. 

Dalam menetapkan harga untuk suatu produk, baik itu jasa atau barang, perusahaan 

harus berpikir cermat agar dapat mencapai tujuan bisnis yang diinginkan dan 

mendapatkan keuntungan yang diharapkan. 
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(Abdul Wahab Syakhrani, 2023) Harga adalah nilai yang ditawarkan 

konsumen demi mendapatkan manfaat dari penggunaan, konsumsi, atau 

kepemilikan barang dan jasa. Dalam konteks nilai, harga tidak selalu berupa uang 

bisa juga dalam bentuk barang, tenaga, waktu, atau keterampilan, selama itu 

dikorbankan untuk mendapatkan sebuah barang atau jasa. 

Selain kelengkapan produk dan harga, pelayanan juga penting, dari kondisi 

dilapangan konsumen biasanya lebih nyaman jika dilayani dengan ramah,cepat dan 

tidak cuek hal sederhana seperti menyapa atau membantu mencari barang yang 

dibutuhkan itu sudah bisa bikin konsumen merasa dihargai, jikalau pelayanan 

kurang baik misalnya pelayanan yang lambat atau kurang responsif konsumen bisa 

saja tidak nyaman. 

(Laili Nur Indahsari, 2022) Kualitas pelayanan adalah sebuah indikator 

penilaian dari konsumen mengenai sejauh mana layanan yang mereka terima 

(perceived service) dibandingkan dengan layanan yang mereka harapkan 

(expected service). 

Dan itu juga dapat ditemukan pada Toko Amanda yang Beralamat (di Jl. 

Pangkalan Benteng, Sukamoro, Kecamatan Talang Kelapa, kabupaten 

Banyuasin,Sumatera Selatan) salah satu usaha yang menyediakan kebutuhan 

sehari-hari. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, masih terdapat beberapa 

kendala yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Salah satunya 

yaitu ketersediaan produk yang belum lengkap, sehingga konsumen tidak dapat 

menemukan barang yang dibutuhkan. Selain itu juga, terdapat perbedaan harga 

dengan usaha lain (atau pesaing) di sekitarnya yang membuat konsumen menjadi 

membandingkan harga sebelum membeli. 

Pelayanan merujuk kepada kumpulan aktivitas atau tindakan yang 

dilakukan oleh penjual untuk memenuhi kehendak dan memberikan kepuasan 
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kepada konsumen, baik sebelum, maupun setelah transaksi pembelian. Pelayanan 

juga dimaknai sebagai kapasitas sebuah bisnis dalam memenuhi atau bahkan 

melampaui ekspektasi pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kesetiaan dan 

pilihan pembelian konsumen. 

(Mas Kusumaningra1 et all, 2022) Kualitas layanan dapat ditentukan 

dengan cara mengevaluasi pandangan konsumen terhadap pengalaman nyata yang 

mereka alami dibandingkan dengan pelayanan ideal yang mereka harapkan atau 

inginkan terkait dengan aspek-aspek layanan dari sebuah Perusahaan. 

(Sibarani, 2025) Kualitas pelayanan mencakup kemampuan perusahaan 

dalam memenuhi harapan pelanggan sementara harga mencerminkan nilai 

kepuasan seseorang terhadap produk yang dibelinya. 

Selanjutnya, jika dilihat dari aspek pelayanan, masih ada beberapa kelemahan, 

terutama ketika toko dalam keadaan sibuk. Pelanggan sering kali harus menunggu 

lebih lama dari yang diharapkan untuk mendapatkan layanan, yang kemudian 

membuat mereka merasa tidak nyaman. Dalam beberapa situasi, keadaan ini 

membuat pelanggan memutuskan untuk tidak melanjutkan transaksi atau memilih 

untuk berbelanja di tempat lain Pelanggan sering kali harus menunggu lebih lama 

dari yang diharapkan untuk mendapatkan layanan, yang kemudian membuat 

mereka merasa tidak nyaman. Dalam beberapa situasi, keadaan ini membuat 

pelanggan memutuskan untuk tidak melanjutkan transaksi atau memilih untuk 

berbelanja di tempat lain. Misalnya, ada pelanggan yang datang dengan maksud 

membeli beberapa barang sekaligus, tetapi karena tidak semua produk tersedia, 

pelanggan itu pada akhirnya memilih untuk berbelanja di lokasi lain yang dianggap 

lebih memiliki variasi. Di samping itu, ada pula pelanggan yang terlebih dahulu 

membandingkan harga dengan tempat lain sebelum mereka mengambil keputusan 

untuk melakukan pembelian, Selanjutnya, apabila kita perhatikan dari segi 
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pelayanan, masih terdapat beberapa kekurangan, terutama pada saat toko dalam 

kondisi ramai. Mereka lebih cenderung untuk tidak membeli karena merasa harga 

tidak cocok. Dalam hal layanan, waktu tunggu yang cukup panjang saat situasi 

ramai juga menjadi salah satu alasan yang membuat pelanggan merasa tidak 

nyaman. Pada mulanya, saya melihat bahwa Toko Amanda ini memiliki jumlah 

pengunjung yang cukup tinggi, terutama pada saat-saat tertentu yang membuat 

orang merasa ragu untuk melakukan pembelian. Contohnya, dalam hal ketersediaan 

produk. Seringkali barang yang dicari tidak tersedia, atau variasinya tidak lengkap. 

Jadi pembeli harus cari alternatif lain, atau bahkan pindah ke toko lain yang lebih 

lengkap. Meskipun perbedaannya tidak signifikan, namun tetap menjadi faktor 

yang dipikirkan sebelum mereka menentukan untuk membeli. 

Selain itu, pelayanan juga tidak kalah penting Ada yang harus menunggu 

cukup lama buat dilayani, atau respon dari karyawan yang kadang kurang sigap. 

Hal-hal kecil seperti itu ternyata dapat membuat pelanggan merasa tidak nyaman, 

yang pada akhirnya memengaruhi pilihan mereka. Dari situasi-situasi tersebut, 

saya merasa bahwa keputusan untuk membeli di Toko Amanda tidak hanya 

dipengaruhi oleh satu aspek saja. Melainkan, ada beberapa faktor yang saling 

terkait, khususnya ketersediaan produk, harga, dan layanan. Apabila salah satu dari 

unsur-unsur tersebut kurang memadai, kemungkinan besar pelanggan akan 

berpikir dua kali sebelum melakukan pembelian. Dari situasi ini, saya tertarik 

untuk melakukan penelitian lebih lanjut, untuk mengetahui apakah ketiga faktor 

tersebut benar-benar berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen di 

Toko Amanda. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang ditelah dijelaskan maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini Adalah: 
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1. Apakah kelengkapan produk yang tersedia dapat mempengaruhi Keputusan 

konsumen dalam melakukan pembelian pada toko Amanda? 

2. Apakah harga yang telah ditetapkan berpengaruh terhadap Keputusan 

konsumen untuk membeli di Toko Amanda? 

3. Apakah pelayanan yang telah diberikan mampu mempengaruhi Keputusan 

konsumen dalam melakukan pembelian di Toko Amanda? 

4. Apakah kelengkapan produk,harga dan pelayanan secara bersamaan 

memberikan pengaruh terhadap Keputusan pembelian? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini Adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kelengkapan produk terhadap Keputusan 

pembelian. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap Keputusan pembelian 

 

3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap Keputusan pembelian. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kelengkapan produk,harga,dan pelayanan secara 

simultan terhadap Keputusan pembelian. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan mengenai 

faktorfaktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

2. Bagi Pelaku Usaha 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dalam 

meningkatkan kelengkapan produk, penetapan harga, dan kualitas pelayanan. 

3. Bagi Akademisi 
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Sebagai referensi dan bahan tambahan bagi penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan keputusan pembelian. 
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