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ABSTRAK

RA Sari Zenuarsi, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kejangkauan Harga
DanVarian Produk Terhadap Keputusan Pembelian Di Toko Sembako Sheza
Jaya Sentosa Palembang (Dibawah bimbingan Ibu Noviarni SE,M.Si dan Ibu
Yuni Adinda Putri, SE. M.Si)

Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa ini menyediakan keperluan pokok dari
masyarakat khusunya Kecamatan Gandus, dimana toko ini menyediakan sembako
dalam bentuk glosiran maupun eceran tentu dengan kualitas yang baik dan harga
yang dapat dijangkau oleh semua kalangan. Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, kejangkauan harga dan varian produk terhadap
keputusan pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang. Hasil
penelitian ini adalah sebagai berikut : dilihat dari persamaan regresi linier
berganda Y = 8.383 + 0,117 X1 - 0,046 X2 + 0,647 X3, hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan varian produk dapat meningkatkan keputusan
pembelian.

Hasil uji hipotesis secara simultan menunjukan bahwa variabel kualitas
pelayanan, kejangkauan harga dan varian produk secara bersama-sama
mempengaruhi keputusan pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa
Palembang. Hal ini menunjukkan dengan nilai sig F (0,000) < 0,05. Hasil uji
parsial juga menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempengaruhi
keputusan pembelian ditunjukkan dengan nilai sig t (0,000) < a (0,05), variabel
kejangkauan harga tidak mempengaruhi keputusan pembelian ditinjukan dengan
nilai sig t (0,493) > a (0,05). variabel varian produk mempengaruhi keputusan
pembelian ditinjukan dengan nilai sig t (0,000) < a (0,05).

Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang harus lebih memperhatikan
kejangkauan harga dan sebaiknya melakukan mengevaluasi dan menghindari
adanya faktor — faktor yang dapat menghambat proses keputusan pembelian Di
Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kejangkauan Harga ,Varian Produk Dan
Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

RA. Zenuarsi, The Influence of Service Quality, Price Affordability and Product
Variants on Purchasing Decisions at the Sheza Jaya Sentosa Palembang
Grocery Store (Under the guidance of Ms. Noviarni SE, M.Si and Ms. Yuni
Adinda Putri, SE. M.Si)

The Sheza Jaya Sentosa basic food shop provides the basic needs of the community,
especially Gandus District, where this shop provides basic necessities in wholesale
and retail form, of course with good quality and prices that can be reached by all
groups. The aim of this research is to determine the influence of service quality,
price affordability and product variants on purchasing decisions at the Sheza Jaya
Sentosa Palembang grocery store. The results of this research are as follows: seen
from the multiple linear regression equation Y = 8,383 + 0.117

The results of simultaneous hypothesis testing show that the variables of service
quality, price range and product variants jointly influence purchasing decisions at
the Sheza Jaya Sentosa Palembang grocery store. This shows the sig value F (0.000)
< 0.05. The partial test results also show that the service quality variable
influences purchasing decisions as indicated by the sig t value (0.000) < a (0.05),
the price affordability variable does not influence purchasing decisions as
indicated by the sig t value (0.493) > a (0.05) . The product variant variable
influences purchasing decisions as indicated by the sig t value (0.000) < a (0.05).
The Sheza Jaya Sentosa Palembang Grocery Store must pay more attention to price
affordability and should evaluate and avoid factors that could hinder the
purchasing decision process at the Sheza Jaya Sentosa Palembang Grocery Store.

Keywords: Service Quality, Price Affordability, Product Variants and
Buying decision
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era modernisasi saat ini dunia bisnis berkembang dengan pesat, terutama
pada usaha dibidang perdagangan eceran atau di bidang retail. Banyaknya usaha
retail yang mulai menjamur di kalangan masyarakat menimbulkan peningkatan
jumlah usaha sejenis dan mengakibatkan persaingan yang semakin ketat. Oleh
karena itu dalam situasi yang demikian, pelaku usaha dituntut harus mampu, cakap,
dan tanggap dalam pengambilan keputusan agar usahanya mampu berkembang
dengan baik Soliha dalam (Irdha dan Nur, 2023:4). Seiring berkembangnya industri
retail, pedagang toko sembako dengan toko modern menghadapi persaingan bisnis
yang semakin sulit, menuntut industri pemasaran untuk menentukan strategi
bersaing yang lebih cermat lagi untuk memenangkan persaingan (Melisa, 2021:6).

Setiap toko sembako dan setiap bisnis modern memiliki tujuan atau sasaran
yang ingin dicapai, salah satunya adalah untuk mendapatkan keuntungan yang
diinginkan. Terdapat perbedaan antara toko sembako dan toko modern, toko
modern menerapkan konsep pelayanan yaitu pembeli dapat mengambil barangnya
sendiri, seolah-olah melayani dirinya sendiri (swalayan), sedangkan toko sembako
masih menerapkan model pelayanan penjual mengambilkan barang yang akan
dibeli oleh pelanggan (Kurniawati et al., 2018:3).

Keputusan pembelian merupakan salah satu bagian dari perilaku konsumen.

Perilaku konsumen merupakan tindakan yang secara langsung terlibat dalam usaha



memperoleh, menentukan produk dan jasa, termasuk proses pengambilan
keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan tersebut Engel, et al dalam
(Napik, 2018:7). Keputusan Pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen,
yaitu tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi untuk memilih,
membeli hingga menggunakan suatu produk, jasa ataupun layanan untuk
memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen (Kotler & Keller, 2016 :192).

Menurut Riadi (2020:6) keputusan pembelian adalah suatu proses pengambilan
keputusan konsumen akan pembelian yang mengkombinasikan pengetahuan untuk
memilih dua atau lebih alternatif produk yang tersedia dipengaruhi oleh beberapa
faktor, antara lain kualitas, harga, lokasi, promosi, kemudahan, pelayanan dan
lain-lain. Keputusan pembelian menjadi hal penting yang harus diperhatikan oleh
perusahaan, hal ini akan menjadi pertimbangan strategi pemasaran yang akan
digunakan oleh perusahaan selanjutnya.

Salah satu usaha saat ini yang sangat dibutuhkan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat adalah usaha toko sembako. Kebutuhan akan makanan pokok yang
semakin tinggi menjadi peluang untuk terus berkembang karena sembako
merupakan kebutuhan pokok yang pasti dibutuhkan setiap harinya. Salah satu toko
yang berada di kecamatan Gandus yaitu Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa,
merupakan usaha milik Bapak Andika yang berdiri sejak tahun 2012 dengan
jumlah karyawan sebanyak 11 orang. Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa ini
menyediakan keperluan pokok dari masyarakat khusunya Kecamatan Gandus,
dimana toko ini menyediakan sembako dalam bentuk glosiran maupun eceran tentu

dengan kualitas yang baik dan harga yang dapat dijangkau oleh semua kalangan.



Peningkatan penjualan produk merupakan bukti nyata sebagai toko yang membuat
konsumen merasa puas dan akan melakukan pembelian. Toko Sembako Sheza Jaya
Sentosa berlokasi di pinggir jalan raya yang sangat strategis untuk membuka usaha.
Tempat yang ramai dan banyak dilewati oleh transportasi umum menjadikannya
mudah untuk dijangkau dan ditemukan oleh konsumen. Adapun omset penjualan
Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa dari tahun 2019 - 2023 sebagai berikut:

Tabel 1.1

Data Target dan Penjualan Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa
Tahun 2019 — 2023

Target Penjualan Pertumbuhan
No | Tahun (Rp) (Rp) (%)
1 2019 500.000.000 470.872.000 94,17
2 2020 500.000.000 480.341.000 96,07
3 2021 600.000.000 544.764.000 90,79
4 2022 550.000.000 494.289.000 89,87
5 2023 600.000.000 570.872.000 95,15

Sumber : Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa, (2023)

Dari tabel 1.1 di atas, peneliti dapat melihat penjualan yang di peroleh dari
Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa di tahun 2019 sampai tahun 2023 berfluktuasi
pada tahun 2019 penjualan sebanyak Rp. 470.872.000 atau sebesar 94,17%
meningkat pada tahun 2020 sebanyak Rp 480.341.000 atau sebesar 96,07%.
Sedangkan pada tahun 2021 terjadi penurunan penjualan sebanyak Rp.
544.764.000 atau sebesar 90,79%., Tahun 2022 terjadi penurunan penjualan
sebanyak Rp. 494.289.000 atau sebesar 89,87%. Tahun 2022 penjualan sebanyak
Rp. 570.872.000 atau sebesar 95,15% Peluang yang dimiliki oleh Toko Sembako
Sheza Jaya Sentosa cukup besar, namun kurangnya ketersediaan produk masih
menjadi masalah yang cukup signifikan. Hal ini terjadi karena kurangnya pasokan

barang ke Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa, sehingga konsumen terkadang



merasa kecewa karena tidak ada ketersediaan produk yang diinginkan akibat
kehabisan stock menyebabkan keputusan pembelian di Toko Sembako Sheza Jaya
Sentosa menurun.

Subihaiani dalam (Melisa 2021:6) Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk
penilaian pelanggan terhadap tingkat layanan yang dipersepsikan (perceived
service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected value). Jadi, kualitas
pelayanan adalah hasil penilaian pelanggan atas seberapa jauh perbedaan antara
harapan dan kenyataan yang dirasakan dari suatu pelayanan yang mereka terima
dari penyedia pelayanan (perusahaan), baik penilaian itu secara sebagian maupun
secara keseluruhan (Fandy, 2017:180). Apabila persepsi pelanggan atas pelayanan
sesuai harapan maka kualitas pelayanan dianggap baik, namun jika persepsi
pelanggan atas layanan tidak sesuai harapan maka kualitas pelayanan dianggap
buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemauan
penyedia pelaynannya secara konsisten.

Kotler (2019:61) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan, apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan kepuasan
yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
ulang dan nantinya akan menjadi pelanggan setia. Kualitas pelayanan adalah
sebagai suatu perbuatan (deed), suatu kinerja (performance) atau suatu usaha

(effort)”.



Kualitas pelayanan di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang belum
sepenuhnya sesuai kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen karena karyawan
masih kurang memberikan pelayanan kepada konsumen karena karyawan kurang
ramah, karyawan lebih mementingkan konsumen yang belanja banyak dan
konsumen tidak bisa apabila ada barang rusak atau produk yang sudah kadaluarsa
bisa diganti dengan barang atau produk yang baru.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Melisa (2021:3) dan Maya (2018:4)
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap keputusan pembelian. Penelitian Efnita (2017:6) dan Arianto, (2021:3)
kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen.

Harga merupakan variabel keputusan yang paling penting oleh konsumen
karena alasan tertentu, salah satunya yaitu alasan ekonomis yaitu harga yang
terjangkau atau bersaing merupakan salah satu hal penting untuk meningkatkan
kinerja pemasaran, dalam penelitian ini menggunakan kategori harga yaitu harga
terjangkau, harga bersaing dan harga sesuai kualitas. Harga sangat mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen, untuk itu perusahaan harus menetapkan harga
dengan baik.

Kejangkauan harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen, karena Kejangkauan harga itu adalah sendiri hal
yang penting untuk diperhatikan sebagai kesempurnaan sebuah usaha atau bisnis
apapun, dikarenakan menjadi keunggulan bisnis dari para pesaing. Menurut

Kotler dan Armstrong (2018:308) harga adalah sejumlah uang yang dibebankan



atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.

Tonce dan Yoseph (2022:5) Keterjangkauan harga adalah harga yang
terjangkau yaitu ekpektasi pelanggan sebelum melangsungkan pembelian.
Pelanggan dapat mencari produk yang harganya bisa digapai oleh pelanggan.
Keterjangkauan harga merupakan harapan konsumen dalam melakukan pembelian,
biasanya konsumen akan mencari produk yang bisa dijangkau harganya (Indrasari,
2019:44).

Varian produk adalah adalah kumpulan seluruh produk dan barang yang
ditawarkan penjualan tertentu kepada konsumen Varian Produk menurut Kotler
dan Keller dalam Farah (2022) varian produk adalah sejumlah pilihan yang terdiri
dari kategori produk yang berbeda dan berbagai jenis didalam sebuah toko atau
department. Maya (2020:6), bahwa varian produk secara parsial berpengaruh
terhadap pengambilan keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh
Resticha, (2019:6) menyatakan bahwa varian produk tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kejangkauan Harga Dan Varian Produk Terhadap Keputusan Pembelian di

Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang “



1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian mengenai latar belakang yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka penulis mencoba untuk merumuskan masalah dalam bentuk
pernyataan sebagai berikut:
1. Apakah variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang?
2. Apakah Kejangkauan Harga berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian
Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang?
3. Apakah Varian Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Di
Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang?
4. Apakah Kualitas Pelayanan, Kejangkauan Harga Dan Varian Produk
berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya

Sentosa Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan maslah di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai
berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang.
2. Untuk mengetahui pengaruh Kejangkauan Harga terhadap Keputusan
Pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang.
3. Untuk mengetahui pengaruh Varian Produk terhadap  Keputusan

Pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya Sentosa Palembang.



4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kejangkauan harga dan
varian produk terhadap keputusan pembelian Di Toko Sembako Sheza Jaya

Sentosa Palembang

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat dari hasil penelitian ini dapat dilihat dari manfaat teoritis dan manfaat
praktis. Manfaat teoritis adalah manfaat yang dilihat dari sisi pengembangan
akademik. Manfaat praktis adalah manfaat yang dilihat dari kepentingan praktis.
1. Manfaat teoritis
a. Secarateori, penelitian ini dapat memberikan pengetahuan tentang kualitas
pelayanan, kejangkauan harga dan varian produk terhadap keputusan
pembelian
b. Penelitian ini dilakukan untuk menambah referensi kepada peneliti
selanjutnya yang menguji kualitas pelayanan, kejangkauan harga dan
varian produk terhadap keputusan pembelian.
c. Penelitian ini memberikan tambahan pengembangan ilmu kepada pembaca
mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kejangkauan harga dan varian

produk terhadap keputusan pembelian.



2. Manfaat praktis

a. Bagi peneliti
Penulisan ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan untuk
memperdalam pengertahuan tentang kualitas pelayanan, kejangkauan
harga dan varian produk dan keputusan pembelian serta dapat menerapkan
teori-teori yang telah diperoleh oleh penulis selama mengikuti kuliah di
Universitas Tridinanti Palembang.

b. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak manajemen
perusahaan yang dapat digunakan sebagai masukan atau dasar untuk
meningkatkan penjualan yang dapat dilihat dari kualitas pelayanan,
kejangkauan harga dan varian produk yang baik menunjukkan prospek
bagus bagi toko di masa yang akan datang, yang dapat menarik konsumen
untuk melakukan pembelian ulang di toko sehingga dimungkinkan dapat
menambah modal untuk usaha pengembangan toko dan sebagai bahan
informasi dalam pengambilan keputusan. Sebagai bahan pembanding serta
peluang untuk menerapkan ilmu dan teori- teori yang telah penulis
dapatkan selama masa perkuliahan dalam praktik dan kenyataan yang

berlaku.
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