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ABSTRACT 
 

 

 This study aims to determine the effect of service quality, price and 

satisfaction on purchase intention at the Berkah Klaten plastic store.This research 

is a type of quantitative research with conclusions drawn through statistical 

analysis. The population in this study are customers at the Klaten Berkah plastic 

shop. Samples taken as many as 50 customers. The necessary data is obtained 

through a questionnaire. The previous questionnaire was tried out and tested for 

validity and tested for reliability. Data analysis technique used is multiple linear 

regression analysis, t test, f test and test the coefficient of determination. 

 

 The results of the regression analysis obtained the regression line equation: 

Y = 0.561 + 0.505 + 0.404 + 0.044. 1) The equation shows that satisfaction is 

influenced by service quality, price and satisfaction. The conclusion drawn is that 

if the variables of service quality, price and satisfaction increase, it will affect 

purchase intention. 2) the results of the t test (partial) obtained t count 2.588 > t 

table 2.010 and a significance value of 0.013 it is known that there is a significant 

effect on price on buying interest at the Berkah Klaten plastic shop, while the 

variables of service quality and satisfaction do not significantly influence interest 

buy at the klaten blessing plastic shop. 3) the results of the f test (simultaneous) 

obtained f count of 8.286 with a significance of 0.000, this proves that f count 

8.286 > f table 2.800 with a significance level of 0.000 which can be concluded that 

the variables of service quality, price and satisfaction simultaneously influence 

purchase intention in klaten blessing plastic shop. 4) From the results of the 

analysis of the coefficient of determination it is known that the influence of the 

independent variable on the dependent variable in this study is 30.8% while the 

remaining 69.2%. 

 

 

 

Keywords: Service Quality, Price, Satisfaction and Purchase Intention. 
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ABSTRAK 
 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan kepuasan terhadap minat beli di toko plastik berkah klaten. Penelitian ini 

termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan penarikan kesimpulan melalui analisis 

statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan di toko plastik berkah 

klaten. Sampel yang diambil sebanyak 50 pelanggan. Data yang diperlukan 

diperoleh melalui kuesioner. Kuesioner sebelumnya di uji cobakan dan di uji 

validitas serta diuji reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi linier berganda, uji t, uji f dan uji koefisien determinan. 

Hasil analisis regresi memperoleh persamaan garis regresi : Y = 0,561 + 

0,505 + 0,404 + 0,044. 1) Persamaan menunjukan bahwa kepuasan pengaruhi oleh 

kualitas pelayanan, harga dan kepuasan. Kesimpulan yang diambil adalah jika 

variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan meningkat maka akan berpengaruh 

terhadap minat beli. 2) hasil uji t (parsial) diperoleh nilai t hitung 2,588 > t tabel 

2,010 dan nilai signifikansinya 0,013 diketahui bahwa terdapat pengaruh secara 

signifikan pada harga terhadap minat beli di toko plastik berkah klaten, sedangkan 

variabel kualitas pelayanan dan kepuasan tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap minat beli di toko plastik berkah klaten. 3) hasil uji f (simultan) diperoleh 

f hitung sebesar 8,286 dengan signifikansi 0,000, hal ini membuktikan bahwa f 

hitung 8,286 > f tabel 2,800 dengan taraf signifikansi 0,000 yang dapat disimpulkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan secara simultan 

berpengaruh terhadap minat beli di toko plastik berkah klaten. 4) Dari hasil analisis 

koefisien determinasi diketahui bahwa besarnya pengaruh variabel independent 

terhadap variabel dependen dalam penelitian ini adalah 30,8% sedangkan sisanya 

69,2%. 

 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan dan Minat Beli. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada perkembangan teknologi yang pesat akan menimbulkan berbagai 

macam perubahan di era modern ini. Tidak hanya di dalam bidang teknologi 

namun hal ini juga beriringan dalam bidang bisnis (usaha). Banyaknya usaha 

yang bermunculan mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang bersifat 

sejenis hal ini akan menyebabkan persaingan yang semakin ketat. 

Perkembangan dunia bisnis yang sangat pesat berdampak pada banyaknya unit 

usaha baru yang di rilis masyarakat baik yang berskala kecil, menegah maupun 

yang berskala besar. Maka untuk menghadapi situasi dan keadaan yang 

demikian, pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam mengambil 

keputusan agar usaha yang didirikannya dapat berkembang dengan baik. 

Pelaku usaha dituntut harus bisa mempertahankan kualitas sehingga 

dapat mempertahankan usahanya. Di dalam usaha baik partai besar maupun 

partai kecil ada beberapa bentuk persaingan baik persaingan dalam bentuk 

kualitas dan harga. Dalam memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu 

memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka akan memberikan timbal balik dari 

konsumen. Pelaku usaha harus merancang strategi pemasaran agar dapat 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya dan dapat bertahan dalam bersaing 

di pasar. Adapun beberapa strategi pemasaran meliputi Product, Price, Place, 

dan Promotion. 
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Sebagai pelaku usaha harus mengedepankan kepentingan konsumen 

dengan cara melihat kebutuhan dan keinginan serta kepuasan. Pelayanan 

konsumen menjadi faktor kunci utama untuk keberhasilan suatu usaha ditengah 

persaingan yang semakin ketat ini. Oleh karena itu, pelaku usaha dituntut untuk 

dapat memberikan sesuatu yang berharga dan dapat memberikan kesan yang 

mendalam bagi konsumen adalah memberikan kepuasan melalui kinerjanya 

yang sesuai dengan kualitas produk dan jasa yang ditawarkan. 

Menurut Cronin dan Taylor (dalam Sondakh, 2014), semakin tinggi 

tingkat kualitas pelayanan yang diberikan dan dirasakan, maka akan semakin 

tinggi tingkatkepuasan pelanggan yang kemudian akan menghasilkan sebuah 

loyalitas pelanggan. Hasil penelitian Baker dan Crompton (2000), menemukan 

bahwa kualitas pelayanan secara positif  dan  signifikan  berkorelasi  dengan 

loyalitas pelanggan. 

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. 

Selain kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada para 

pelanggan, harga juga mempunyai peluang untuk mencapai kepuasan dan 

menciptakan loyalitas pelanggan. Menurut Oliver dalam Malik et  al (2012), 

pelanggan merasa penentuan harga yang sesuai dengan kualitas akan 

memberikan rasa kepuasan. Penelitian yang dilakukan oleh Bei dan Chiao 
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dalam Malik et al. (2012), menemukan bahwa keadilan harga berpengaruh  

positif  dan  signifikan  terhadap kepuasan, dan berpengaruh secara langsung 

maupun secara tidak langsung dengan loyalitas yang diperantarai oleh 

kepuasan pelanggan. 

Hal yang sangat dikhawatirkan oleh toko adalah kondisi perubahan 

harga yang setiap saat bisa terjadi. Jika harga produk menjadi mahal maka 

pembelian konsumen akan menurun, perubahan harga ini nantinya akan 

berpengaruh terhadap tingkat penjualan suatu barang yang ditawarkan kepada 

konsumen. Persaingan dalam dunia usaha yang semakin meningkat pada 

akhirnya harga menjadi salah satu strategi untuk memenangkan persaingan. 

Kepuasan pelanggan akan muncul apabila kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan/toko sesuai bahkan melebihi yang diinginkan oleh 

konsumen. Kepuasan adalah kinerja suatu barang sekurang-kurangnya sama 

dengan apa yang diharapkan. (J.Supanto,2011:224). 

Kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya 

hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memungkinkan 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan 

tercapai jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat 

mencakup lima dimensi antara lain: bukti fisik (tangible), keandalan 

(realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy). Kelima dimensi diatas disebut SERVQUAL (Service Quality) yang 

merupakan alat ukur terhadap kualitas pelayanan. (Zeithaml et.al, 2009:111). 
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Toko plastik berkah klaten merupakan salah satu toko yang bergerak di 

bidang penjualan plastik. Saat ini toko plastik menyediakan produk plastik 

seperti kantong plastik kresek, kantong plastik bungkus makanan, kantong 

plastik es hingga kantong plastik sampah. Banyaknya toko yang bergerak di 

penjualan yang sama, untuk memenangkan persaingan dengan toko lain , toko 

harus mampu memberikan yang terbaik bagi konsumenya dengan cara 

memberikan kualitas layanan, harga dan kepuasan pelanggan, jika konsumen 

kurang puas maka kemungkinan konsumen akan beralih ke toko lain , hal 

tersebut menyebabkan turunya penjualan sehingga akan menurunkan laba yang 

dapat menimbulkan kerugian bagi toko itu sendiri. 

Sehingga berdasarkan uraian diatas, menarik bagi penulis untuk meneliti 

permasalahan tersebut dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, HARGA DAN KEPUASAN TERHADAP MINAT BELI 

KONSUMEN DI TOKO PLASTIK BERKAH KLATEN” 

B. Alasan Pemilihan Judul 

1. Alasan objektif 

a. Penelitian ini dilakukan untuk menyelesaikan studi 

b. Berguna untuk mengadakan penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan kepuasan konsumen di toko plastik berkah klaten. 

2. Alasan subjektif 

a. Kualitas produk maupun pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen dikarenakan adanya kualitas yang bagus akan menarik daya tarik 

konsumen. 
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b. Tidak hanya dalam produk apabila harga sesuai dengan pasar dan pembeli 

merasa harga tersebut sesuai dengan harga pasar maka konsumen akan 

memberikan timbal balik yang positif. 

c. Kepuasan konsumen merupakan kondisi dimana kebutuhan/keinginan 

konsumen terhadap sebuah produk dan jasa yang di inginkan konsumen 

terpenuhi maka konsumen secara tidak langsung konsumen merasa puas 

dengan pelayanan dan harga di toko plastik berkah klaten. 

C. Penegasan judul 

   Untuk mencegah penafsiran yang keliru dalam penelitian maka perlu diberi  

penegasan judul sebagai berikut: 

a. Kualitas pelayanan 

 Kualitas pelayanan adalah landasan utama untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen. Dalam hal ini toko dapat dikatakan baik jika mampu menyediakan 

barang atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. 

b. Harga 

 Harga adalah suatu nilai uang yang ditentukan oleh toko sebagai imbalan barang 

atau jasa yang di perdagangkan dan sesuatu yang lain yang diadakan suatu 

perusahaan guna memuaskan keinginan pelanggan. 

c. Kepuasan 

 Kepuasan adalah suatu kondisi dimana keinginan, harapan dipenuhi. Setiap 

layanan yang diberikan di nilai memuaskan apabila layanan tersebut dapat 

memenuhi keinginan seseorang. 
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d. Minat beli 

 Minat beli adalah perilaku yang muncul sebagai respon terhadap objek yang 

menunjukan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian. 

D. Pembatasan Masalah 

Untuk menghindari perluasan pembahasan dan kerancuan di dalam 

penganalisaan masalah, maka penelitian ini diberi pembatasan ruang lingkup 

terhadap konsumen yang berada di masyarakat kota klaten khususnya di 

kecamatan jogonalan. Pembahasan yang dilakukan hanya mengenai kualitas 

pelayanan, harga dan kepuasan konsumen saja. 

E. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka yang 

menjadi masalah pokok dalam penulisan ini, adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko 

plastik berkah klaten ? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko plastik 

berkah klaten ? 

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli konsumen di 

toko plastik berkah klaten ? 

F. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli 

konsumen di toko plastik berkah klaten 
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2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap minat beli konsumen di toko 

plastik berkah klaten 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli 

konsumen di toko berkah klaten 

G. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut : 

1. Bagi penulis 

Sebagai salah satu sarana untuk menerapkan teori-teori ilmu yang telah didapat 

dari bangku perkuliahan dengan permasalahan yang terjadi sebenarnya di 

lapangan dan memberi wawasan dan pengetahuan bagi peneliti. 

2. Bagi toko 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi toko dalam 

mengambil kebijakan dalam hal kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 

terhadap minat beli konsumen di toko plastik berkah klaten. 

3. Bagi pihak lain 

Hasil penelitian ini digunakan sebagai bahan referensi bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan untuk maksud dan tujuan yang berkaitan dengan penelitian 

selanjutnya. 

H.  Sistematika Proposal  

 Penyusunan proposal ini terdiri dari tiga bab dimana masing – masing 

bab dibagi lagi menjadi beberapa sub bab. Ketiga bab tersebut berisi : 
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a.  Bab I berisi pendahuluan yang menguraikan tentang latar belakang masalah, 

alasan pemilihan judul, penegasan judul, pembatasan masalah, perumusan 

masalah, tujuan peneliian, manfaat penelitian, sistematika proposal. 

b.  Bab II berisi tinjauan pustaka meliputi pengertian kualitas pelayanan, harga, 

kepuasan konsumen, minat beli, penelitian relevan dan kerangka berpikir, 

hipotesis. 

c.  Bab III berisi metode penelitian, pada bab ini berisi tentang jenis penelitian, 

sumber data, Teknik pengumpulan data, Teknik pengukuran data, Teknik 

pengolahan data, metode analisis data. 

d. Bab IV berisi identifikasi responden, analisis data, Teknik analisis data dan 

pembahasan hasil analisis data. 

e. Bab V berisi kesimpulan dan saran. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A.  Simpulan  
 
 

Dari hasil penelitian dan pembahasan mengenai analisis pengaruh 

kualitas pelayanan, harga dan kepuasan terhadap minat beli di toko plastik 

berkah klaten, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1.  Berdasarkan identifikasi responden, 53% responden berjenis kelamin laki-

laki dan47% responden berjenis kelamin perempuan. Jenis pekerjaan 

responden wiraswasta berjumlah 15 responden, karyawan swasta berjumlah 

5 responden, pedagang berjumlah 20 responden, dan lainya berjumlah 10 

responden. Usia responden dari usia 31-40 tahun berjumlah 15 responden, 

usia 25-30 tahun berjumlah 5 responden, usia 41-50 tahun berjumlah 20 

responden, usia 20-25 tahun berjumlah 10 responden. 

2.  Dari hasil uji validitas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan 

dinyatakan valid karena r hitung > r tabel (0,278) 

3.  Dari hasil uji reliabilitas disimpulkan bahwa semua variabel menunjukan > 

0,60 yang berarti semua pernyataan dinyatakan reliabel. 

4.  Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dihasilkan persamaan 

sebagai berikut Y = 0,561 + 0,505 + 0,404 + 0,044 menunjukan bahwa 

konstanta dalam penelitian ini sebesar 0,561 artinya jika variabel kualitas 

pelayanan, harga dan kepuasan meningkat maka akan berpengaruh terhadap 

minat beli. 
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5.  Dari hasil uji t (parsial) diketahui bahwa terdapat pengaruh secara signifikan 

pada harga terhadap minat beli di toko plastik berkah klaten, sedangkan 

variabel kualitas pelayanan dan kepuasan tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap minat beli di toko plastik berkah klaten. 

6.  Dari hasil uji f (simultan) diperoleh f hitung sebesar 8,286 dengan 

signifikansi 0,000, yang dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan, harga dan kepuasan secara simultan berpengaruh terhadap minat 

beli di toko plastik berkah klaten. 

7.  Dari hasil analisis koefisien determinasi diketahui bahwa besarnya pengaruh 

variabel independent terhadap variabel dependen dalam penelitian ini adalah 

30,8% sedangkan sisanya 69,2%. 

B.  Saran  
 

Berdasarkan kesimpulan diatas ada beberapa saran bagi toko dan juga 

bagi peneliti selanjutnya, sebagai berikut 

a. Bagi toko 

1. Dengan penilaian responden yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

sudah baik, maka toko harus mempertahankanya dan harus lebih 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

2. Menjaga kualitas pelayanan, harga dan kepuasan dengan konsumen, serta 

meningkatkan strategi penjualan. 

3. Meningkatkan sistem kenyamanan dan kemudahan berbelanja untuk 

meningkatkan minat beli serta menjaga kualitas pelayanan dengan harga 

yang terjangkau. 
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b. Bagi peneliti selanjutnya  

1. Menambah jumlah responden agar lebih mewakili jawaban dari penelitian 

yang dilakukan. 

2. Mengembangkan objek penelitian agar diperoleh informasi yang lebih 

lengkap tentang minat beli. 

3. Menggunakan metodologi penelitian yang berbeda untuk melihat sudut 

pandang yang lain serta mengembangkan penelitian pada produk lain untuk 

melakukan perbandingan. 
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