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ABSTRAK 

Iin Masriah : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen (Studi Kasus : Mely Butik Arjawinangun 

Cirebon”. 

Para pengusaha yang berada di era persaingan global seperti saat ini harus 

memperhatikan manfaat yang diperoleh konsumen setelah membeli produk atau 

jasa tersebut. Sebab hal tersebut merupakan salah satu faktor untuk bisa mengkaji 

tentang kepuasan konsumen. Keputusan pembelian menjadi hal yang penting 

untuk diperhatikan karena hal ini tentu akan menjadi suatu pertimbangan 

bagaimana strategi pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan berikutnya. 

Kualitas pelayanan dan harga merupakan dua faktor yang berpengaruh terhadap 

kepuasan dan keputusan pembelian para konsumen. Dalam penelitian ini dapat di 

rumuskan mencakup pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen, pengaruh harga terhadap keputusan pembelian konsumen dan 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan pembelian konsumen 

di Mely Butik Arjawinangun. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap pembelian produk oleh 

konsumen  di Mely Butik Arjawinangun. Maka dari itu, penulis merasa perlu 

untuk membuktikan hal tersebut, dengan cara melakukan observasi di Mely Butik 

Arjawinangun-Cirebon.   

 Analisis yang digunakan  adalah teknik analisis uji regresi liner berganda, 

dan uji hipotesis/ uji t , uji F, uji R
2 

dengan bantuan SPSS 16.0 for windows. 

Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik pengumpulan datanya 

melalui observasi langsung ke Mely Butik, Arjawinangun – Cirebon, melalui 

penyebaran kuesioner yang ditujukan kepada konsumen yang populasinya 

berjumlah 360 orang dan sampel yang diambil menggunakan rumus solvin 

sebanyak 78 responden. 

 Berdasarkan hasil penelitian analisis regresi linear berganda adalah Y = 24, 

077 + 0,200X1 + 0,268X2 diperoleh nilai thitung 1.727 dan ttabel taraf signifikan 

sebesar 0,05 dan derajat kebebasan (dk) = n-3, 78-3=75 adalah 1,992 (lihat tabel t 

dalam lampiran). Nilai thitung 1,727 < ttabel 1,992, oleh karena itu H0 diterima dan Ha 

ditolak yang artinya kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian konsumen artinya harga berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian konsumen. Dan R
2
 85,5 % jadi dapat diketahui bahwa 

kualitas pelayanan dan harga memberikan kontribusi sebesar 14,5% terhadap 

keputusan pembelian konsumen. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Harga, dan Keputusan Pembelian    

Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

Iin Masriah: "Influence of Service Quality And Price Of Consumer Purchase 

Decision (Case Study: Boutique Mely Arjawinangun Cirebon." 

The entrepreneurs who are in an era of global competition such as this 

must pay attention to the benefits of consumers after buying the product or 

service. Because it is one factor to be able to study about consumer satisfaction. 

Purchasing decisions becomes important to note because it would be a 

consideration of how the marketing strategy that will be done by the next 

company. Quality of service and price are the two factors that influence 

satisfaction and purchase decisions of consumers. The authors felt the need to 

prove it, by way of observation in Mely Boutique Colecction Arjawinangun-

Cirebon. 

The analysis used are validity, reliability test, normality test, 

homogeneity, linearity test, test multicollinearity, heteroscedasticity test, multiple 

linear regression analysis, and hypothesis testing / t-test, F, R2 test with SPSS 

16.0 for Windows. The method used is quantitative method. Data collection 

techniques through direct observation to Mely Boutique, Arjawinangun - Cirebon, 

through questionnaires aimed at consumers who population it amounted to 360 

people, and samples taken using the formula solvin many as 78 respondents. 

Based on the research results of multiple linear regression analysis is Y 

= 24 + 077 + 0,200X1 0,268X2 obtained ttable tcount 1727 and the significant 

level of 0.05 and degrees of freedom (df) = n-3, 78-3 = 75 was 1.992 ( t see table 

in appendix). Tcount 1.727 <1.992 ttable, therefore Ho is accepted and Ha 

rejected, which means the quality of service is not a positive influence on 

consumer purchase decisions means the price positive influence on consumer 

purchasing decisions. And R2 85.5% so it can be seen that the quality of service 

and price contributed 14.5% of the purchasing decisions of consumers. 

 

Keywords: Quality, Service, Price and Consumer Purchase Decision 
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 يهخص

 
 

: دراست حانت)حأرُز جىدة انخذمت والأسعار مه قزار شزاء انمسخههك : "ائه مسزعت 

 ".سُزَبىن- ارجاووىىن بىحُك مُهٍ

 

 

يجب عهً سجال الأعًال انزيٍ هى في عصش انًُافست انعانًيت يثم هزا إيلاء الاهخًاو نصانح 

لأَه هى عايم واحذ نخكىٌ لادسة عهً دساست حىل . انًسخههكيٍ بعذ ششاء انًُخج أو انخذيت

لشاساث انششاء يصبح يٍ انًهى أٌ َلاحظ أَه سيكىٌ انُظش في كيفيت . سضا انًسخههك

جىدة انخذيت وانسعش اثُيٍ . اسخشاحيجيت انخسىيك انخي سيخى انمياو به يٍ لبم انششكت انماديت

وسأي انباحثىٌ أٌ انحاجت إنً . يٍ انعىايم انخي حؤثش عهً سضا وششاء لشاساث انًسخههكيٍ

 .سيشيبىٌ-  إثباث رنك، عٍ طشيك انًلاحظت في ييهي بىحيك اسجاوَُىٌ

 

انخحهيم انًسخخذيت هي صحت، اخخباس انًىثىليت، واخخباس انحياة انطبيعيت، حجاَس، اخخباس 

انخطي، اخخباس انخطيت انًخعذدة، اخخباس عذو حجاَس، يخعذدة ححهيم الاَحذاس انخطي، 

R، اخخباس t ،Fاخخباس / وفشضيت اخخباس 
2

انطشيمت انًسخخذيت .  ويُذوصSPSS 16.0 يع 

حمُياث جًع انبياَاث يٍ خلال انًلاحظت انًباششة نًيهي بىحيك، . هي طشيمت انكًي

سيشيبىٌ، يٍ خلال الاسخبياَاث انخي حهذف إنً انًسخههكيٍ انزيٍ شخصهى  - اسجاوَُىٌ 

 . انًشاسكي78ٍ يصم انً solvin شخصا، وانعيُاث انًأخىرة باسخخذاو انصيغت 360بهغج 

 
 

 Y = 24 + 077 + 0،200X1وبىاء عهً وخائج انبحىد فٍ مجال ححهُم الاوحذار انخطٍ انمخعذد هى 

0،268X2 انحصىل tcount ttable 1727 ودرجاث انحزَت 0.05 ومسخىي كبُز مه (DF) =  3ن ،

، ونذنك Tcount 1،727< 1.992 ttable. (ر اوظز انجذول فٍ انمهحق ) 1.992 وكان 75 = 78-3

 وها رفضج، مما َعىٍ أن جىدة انخذمت نُسج نها حأرُز إَجابٍ عهً قزاراث شزاء انمسخههك H0قبهج 

 ٪ نذنك R2 85.5ٌو. حعىٍ سعز حأرُز إَجابٍ عهً انقزاراث انشزائُت نهمسخههكُه

 ٪ مه انقزاراث انشزائُت نهمسخههكُه14.5مكه ملاحظت أن جىدة انخذمت وانسعز ساهمج بىسبت 

 

 انجىدة وانخذمت وانسعز وانمسخههك قزار انشزاء: كهماث انبحذ
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar BelakangMasalah 

Perusahaan yang berada di era persaingan global seperti saat iniharus 

memperhatikan manfaat yang diperoleh konsumen setelah membeli produk atau 

jasa tersebut. Sebab hal tersebut merupakan salah satu faktor untuk bisa mengkaji 

tentang kepuasan konsumen. Keputusan pembelian menjadi hal yang penting 

untuk diperhatikan karena hal ini tentu akan menjadi suatu pertimbangan 

bagaimana strategi pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan berikutnya. 

Keberhasilan perusahaan dalam mempengaruhi konsumen dalam keputusan 

pembelian sangat didukung melalui upaya membangun komunikasi kepada 

konsumen. Proses pengambilan keputusan pembelian yang rumit seringkali 

melibatkan beberapa keputusan. Suatu keputusan melibatkan pilihan diantara dua 

atau lebih alternatif tindakan. 

Keputusan pembelian dapat didefinisikan secara sederhana sebagai proses 

mencapai tujuan yang berkaitan untuk kehidupan dalam jangka panjang. Karena 

suatu perusahaan akan memiliki strategi untuk setiap konsumennya membeli apa 

yang sudah dihasilkan oleh perusahaan.
1
 

Menurutpandangan Islammengenaipengambilankeputusanberdasarkan QS. 

Al-Maidah: 100. 

                          

           

                                                             
1Suyadi Prawirosentono & Dewi Primasari, Manajemen Strategi&Pengambilan 

Keputusan Korporasi, (Jakarta :PT Bumi Aksara, 2014), hlm. 98. 



24 

 

100. Katakanlah: "Tidak sama yang buruk dengan yang baik, meskipun banyaknya 

yang buruk itu menarik hatimu, Maka bertakwalah kepada Allah hai orang-orang 

berakal, agar kamu mendapat keberuntungan.” 
2
 

Ayat di atas menjelaskan bahwasedikit perkara halal yang bermanfaat 

lebih baik daripada banyak perkara haram yang menimbulkan madarat. Orang-

orang yang berakal akan menjauhi hal-hal yang haram dan akan menerima hal-hal 

yang halal yang cukup baginya. Hal itu akan memberikan keberuntungan di 

akhirat kelak. 
3
 

Dalam Islam boleh mengambil keuntungan dari transaksi barang yang 

diperjualbelikan selama tidak merugikan kedua belak pihak dan keduanya sama-

sama ikhlas. Disamping itu, Islam menganjurkan untuk tidak berbuat kecurangan 

atau kemadharatan dalam jual beli karena itu dapat merugikan. 

Konsumen memegang peranan penting untuk menentukan pilihan dan 

memutuskan pembelian produk yang dibutuhkan. Dalam perilaku konsumen 

banyak ditemukan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen yaitu budaya, sosial, keluarga terutama faktor kualitas pelayanan dan 

harga. 

Kualitas pelayananmenjadi tolak ukur dalam menentukan keputusan 

pembelian, karena melalui kualitas pelayanan akan dapat menilai kinerja dan 

merasakan puas atau tidaknya mereka dengan layanan yang diberikan. Kualitas 

pelayanan sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan terhadap konsumen 

agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih dari yang diharapkan. 

Harapan konsumen merupakan faktor penting. Kualitas layanan yang lebih dekat 

untuk kepuasan konsumen akan memberikan harapan lebih dan sebaliknya.
4
 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka secara tidak 

langsung keputusan konsumen akan terwujud.  

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha 

yang dijalankan baik itu berupa produk atau jasa jangan memberikan yang 

tidakberkualitas, melainkan yang berkualitaspada konsumen.  

                                                             
2Al-Qur’an Surah Al-Maidah ayat 100 
3
Ar Rifa’i, M. Nasib, Ringkasan Tafsir Ibnu Katsirjilid 4 , (Jakarta: Gema Insani, 2000), 

hlm. 523 

 
4Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2005), hlm 76. 
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Dalam transaksi jual beli pun seharusnya menjual produk-produk yang 

baik yang tidak membohongi para konsumen, tidak menjual produk yang jelek 

seperti sudah habis masa berlakunya tapi masih saja diperjualkan. Sebagai 

produsen yang baik seharusnya memberikan pelayanan sebaik mungkin untuk 

para konsumen. 

Selain kualitas pelayanan, harga merupakan salah satu faktor penting 

dalam penjualan. Banyak perusahaan bangkrut karena mematok harga yang tidak 

cocok dipasar. Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian 

konsumen, agar konsumen dapat membeli barang tersebut. Sedangkan bagi 

konsumen, harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan 

pembelian. Karena harga suatu produk yang mempengaruhi persepsi konsumen 

mengenai produk tersebut. Dengan pandangan tersebut, maka perpektif harga 

membutuhkan pemahaman tentang bagaimana pelaksanaan penetapan harga 

memandang dan memahami pelanggan.
5
 

Strategi untuk menarik konsumen adalah dengan menetapkan harga 

produk untuk merangsang respon pasar yang lebihkuat. Harga produk diharapkan 

dapat mendorong keinginan konsumen untuk menggunakan suatu produk, serta 

mengiming-imingi konsumen meninggalkan produk pesaing. 

Harga merupakan salah satu kunci konsumen dalam menentukan 

keputusan pembelian. Harga akan menjadi pertimbangan yang cukup penting bagi 

pelanggan dalam memutuskan pembeliannya, pelanggan akan membandingkan 

harga dari produk pilihan mereka dan kemudian mengevaluasi apakah harga 

tersebut sesuai atau tidak dengan produknya, serta jumlah uang yang harus 

mereka keluarkan. Hal ini akan membuat harga pada suatu produk menjadi salah 

satu hal yang dikenali oleh pelanggan.Harga dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang tinggi terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Jika ketiga aspek tersebut adalah kualitas pelayanan, harga dan keputusan 

pembelian berjalan dengan baik, maka konsumen akan merasa puas, sedangkan 

pada kenyataannya tidak demikian. Sebagai salah satu jenis bisnis yang sedang 

marak beberapa tahun belakangan ini adalah usaha dalam bidang fashion. 

                                                             
5Sofjan Assauri, Strategic Marketing, (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), hlm. 193. 
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Sehingga penulis mengambil studi kasus di Mely Butik Arjawinangun Kabupaten 

Cirebon. Suatu butik yang menjual berbagai fashion hijab diantaranya kerudung, 

asesoris hijab, gamis dan lain-lain. Butik itu sendiri maju sangat pesat dipasaran 

dan mampu bersaing dipasaran. Tentunya dengan keadaan kualitas pelayanan dan 

harga sehingga mampu memikat para konsumen yang ingin membeli barang yang 

dijualkan.  

Cirebon merupakan salah satu kota besar yang banyak bermunculan butik-

butik bisnis khususnya menjual kerudung. Banyaknya butik  di daerah Cirebon 

yang memberikan kesempatan bagi para konsumen dan menjadi pelanggan tetap. 

Masyarakat Kota Cirebon telah mengenal trend model kerudung. Dari perubahan 

gaya hidup dan kemajuan zaman tersebut yang telah mengangkat kerudung 

menjadi trend dikalangan masyarakat Kota Cirebon.  

Saat ini banyak butik modern yang berkembang, contohnya pada Mely 

Butik Arjawinangunyang menjual berbagai kerudung muslim. Selain itu Butik 

tersebut menjual kerudung, baju muslim, asesoris, dan masih banyak lagi. 

Meskipun Mely Butik Arjawinangun ini sudah berkembang lama, tapi saat ini 

pertumbuhannya semakin pesat jika dibandingkan dengan sebelumnya. Hal ini 

karena faktor kualitas pelayanan dan harga.  

 

DATA KONSUMEN PERTAHUN 

MELY BUTIK ARJAWINANGUN-CIREBON 

NO BULAN 
JUMLAH KONSUMEN PER TAHUN 

2012 2013 2014 2015 2016 

1 Januari 14 16 20 30 32 

2 Februari 11 20 19 32 34 

3 Maret 15 20 23 22 33 

4 April 19 19 18 21 32 

5 Mei 20 20 20 21 32 

6 Juni 22 22 40 42 40 
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7 Juli 28 35 49 51 62 

8 Agustus 22 22 23 23 - 

9 September 18 18 19 22 - 

10 Oktober 15 15 14 32 - 

11 November 13 13 14 31 - 

12 Desember 15 19 16 33 - 

JUMLAH 212 239 275 360 265 

 

Keterangan. 

1. Secara global dari data tabel di atas dapat dilihat bahwa data konsumen 

dari tahun 2012 sampai tahun 2015 selalu meningkat. 

2. Data konsumen dari tahun 2012 sampai tahun 2015 juga cukup lengkap 

perbulannya. 

3. Kecuali data konsumen tahun 2016 belum lengkap, karena belum genap 

satu tahun penuh. melainkan baru tujuh bulan yaitu dari bulan Januari 

sampai juli. 

 

Jika di salin dalam bentuk grafis akan berbentuk seperti di bawah ini. 

 

265     

     360   

     275 

    239 

    212s  

 

0                 2012      2013            2014           2015         2016                    
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Berdasarkan uraian diatas, maka dalam penelitian ini penulis mengangkat 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen  Pada Mely Butik Arjawinangun Kabupaten Cirebon” 

 

B. Perumusan Masalah 

Dalam perumusan masalah dalam penelitian ini digunakan untuk 

mengidentifikasi masalah, pembatasan masalah dan merumusan suatu pertanyaan 

penelitian yang kemudian akan dicari jawabannya melalui pengumpulan data. 

Dalam perumusan masalah ini terbagi menjadi tiga bagian yaitu : 

1. Identifikasi Masalah 

  Tahapan identifikasi masalah merupakan suatu kegiatan berupa mencari 

masalah yang sekiranya dapat dicarikan jawabannya melalui penelitian.
6
 

a. Wilayah kajian 

 Wilayah kajian penelitian ini masuk dalam wilayah Ekonomi Islam 

yang lebih dispesifikasikan lagi pada Ekonomi Mikro Islam 

b. Pendekatan penelitian 

 Jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode penelitian kuantitatif, maka teknik pengumpulan data yang akan 

digunakan yaitu penyebaran kuesioner atau angket. 

 

2. Pembatasan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi masalah yang telah ditulis diatas, maka penulis 

membatasi masalahnya yaitu  mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen yang berlokasi diMely Butik 

Arjawinangun Kabupaten Cirebon. 

 

 

                                                             
6Deni Darmawan. Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 

2009), hlm. 96  
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3. Rumusan Masalah 

Untuk mempermudah pembahasan, maka penulis merumuskannya dalam 

bentuk pertanyaan-pertanyaan. Adapun hal-hal yang menjadi rumusan masalah 

permasalahan yang akan ditelaah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen di Mely Butik Arjawinangun? 

b. Bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan pembelian konsumen di 

Mely Butik Arjawinangun ? 

c. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan 

pembelian konsumen di Mely Butik Arjawinangun? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini sebagai suatu bentuk hasil karya ilmiah dari 

kegiatan penelitian.
7
Dan untuk melaksanakan penelitian, peneliti tidak kehilangan 

arah dan hasil yang dicapai benar-benar bermanfaat dan sesuai dengan hasil yang 

diharapkan. Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan, sebagai tujuan yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen di Mely Butik Arjawinangun. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan pembelian konsumen 

di Mely Butik Arjawinangun. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

keputusan pembelian konsumen di Mely Butik Arjawinangun. 

 

 

 

 

 

 

                                                             
7Deni Darmawan .... hlm. 81 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian dilakukan untuk memperkaya khazanah keilmuan. 

Membantu meningkatkan kemampuan dalam menginterpretasikan fenomena-

fenomena sosial/ ekonomi yang saling berkaitan.
8
 

1. Bagi Penulis  

Sebagai usaha untuk memperoleh pengalaman dan pengetahuan wawasan 

yang lebih luas dalam penelitian tersebut dan untuk membuat suatu kerangka 

kerja yang menuntunnya melalui langkah-langkah kerja yang di perlukan 

untuk mencapai tujuan dalam penelitian tersebut. 

2. Bagi Produsen 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini, dapat menjadikan butik lebih 

mengetahui peluang bisnis dan menjadikan Mely Butik Arjawinangun lebih 

berkembang dan lebih sukses. 

3. Bagi Akademik 

Sebagai referensi bagi mahasiswa dan sebagai pembanding untuk penelitian 

berikutnya terutama bagi mahasiswa yang belajar di perguruan tinggi di IAIN 

Syekh Nurjati Cirebon Khususnya untuk Jurusan Muamalah Hukum Ekonomi 

Syariah dalam konteks pengembangan ilmu pengetahuan maupun bahan 

kebijakan institusi dalam menghadap ilmu pengetahuan dan teknologi. 

 

E. Sistematika Penulisan 

 Sistematika pembahasan merupakan uraian-uraian singkat yang berisi 

deskripsi mengenai pembahasan yang ada dalam setiap bab yang disertai dengan 

sub-sub bab yang saling berkaitan. Adapun pembahasan yang ada dalam tulisan 

ini bisa dirumuskan dengan sistematika sebagai berikut; 

BAB I  :  PENDAHULUAN 

Bab pertama berupa pendahuluan sebagai pengantar kepada 

pembahasan-pembahasan pada bab selanjutnya. Bab ini 

                                                             
8Hendri Tanjung Abrista Devi, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam, (Jakarta: Gramata 

Publishing, 2013), hlm. 14 
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mengemukakan latar belakang, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan diakhiri oleh sistematika 

pembahasan. 

BAB II  :  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab keduaberupa tinjauan pustaka mengenai kualitas pelayanan, 

harga, keputusan pembelian konsumen, penelitian yang relevan, 

kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian. 

BAB III  :  METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ketiga berisi tentang sasaran dan lokasi penelitian yang akan 

dilaksanakan, metode penelitian ini dan teknik pengumpulan data, 

populasi dan teknik pengumpulan sample, instrumen penelitian, uji 

instrumen penelitian, teknis analisis data dan hipotesis statistik. 

BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi hasil penelitian dan melalui pembahasan, meliputi 

deskripsi/identitas responden, hasil penelitian yang telah dilakukan, 

dan pembahasan. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab kelima berisi kesimpulan dari pembahasan-pembahasan yang 

telah diuraikan dari bab-bab sebelumnya, serta disertai saran-saran 

untuk penelitian selanjutnya agar apa yang tidak lengkap dibahas 

dalam penelitian ini dapat dilengkapi oleh peneliti selanjutnya.  
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