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ABSTRAK 
 
Mia Asmawita Dalimunthe, 178320422. Pengaruh kualitas pelayanan dan 
kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di Toko Mia Kosmetik 
Sambas Medan. Skripsi. Fakultas Ekonomi Universitas Medan Area, 2019. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di toko Mia Kosmetik 
Sambas Medan. Penelitian ini dilakukan pada konsumen toko dengan 
metode Accindental Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 73 orang. Data 
primer dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang pengukurannya 
menggunakan skala Likert dan diolah secara statistik dengan menggunakan uji 
statistik dan dengan bantuan SPSS versi 20.00 For Windows. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diperoleh bahwa variabel kualitas 
pelayanan (X1) dan kelengkapan produk (X2), berpengaruh terhadap minat beli 
(Y)  pada Toko Mia Kosmetik Sambas Medan, dengan hasil uji t diperoleh hasil 
untuk variabel kualitas layanan diperoleh nilai  t hitung > t tabel  (4,238 > 1,993)  
dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05 dan untuk variabel kelengkapan produk 
diperoleh t hitung > t tabel  (3,163 > 1,993) dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05 
dapat disimpulkan bahwa  faktor (kualitas layanan dan kelengkapan produk) 
secara parsial berpengaruh terhadap minat beli konsumen pada Toko Mia 
Kosmetik Sambas Medan dan  uji F diperoleh nilai  F hitung > F tabel  (34,658 > 
3,13) dengan hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel kualitas layanan (X1) dan variabel kelengkapan produk (X2) 
secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli. 
 
 
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kelengkapan Produk, Minat Beli 
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ABSTRACT 
 
Mia Asmawita Dalimunthe, 178320422. Effect of service quality and product 
completeness on consumer buying interest in Mia Kosmetik Sambas Shop, Medan. 
Essay. Faculty of Economics, University of Medan Area, 2019. 
 

This study aims to determine the effect of service quality and product 
completeness on consumer buying interest in Mia Kosmetik Sambas shop in 
Medan. This research was conducted on shop consumers with the Accindental 
Sampling method, with a total sample of 73 people. Primary data in this study 
were obtained through questionnaires whose measurements used a Likert scale 
and were processed statistically using statistical tests and with the help of SPSS 
version 20.00 For Windows. 

Based on the results of the study, it can be found that service quality 
variables (X1) and product completeness (X2) affect the buying interest (Y) in Mia 
Kosmetik Sambas Store Medan, with the results of t test results obtained for 
service quality variables obtained t count> t table (4,238> 1,993) with a 
significant level of 0,00 <0,05 and for the variable completeness of the product 
obtained t count> t table (3,163> 1,993) with a significant level of 0,00 <0,05 can 
be concluded that the factor (service quality and completeness product) partially 
affects the performance of employees at PT Lautan Luas Tbk and the F test is 
obtained F value> F table (34,658> 3.13) with the hypothesis Ho rejected and Ha 
accepted so that it can be concluded that the variable quality of service (X1) and 
variable completeness product (X2) simultaneously has a significant effect on 
buying interest. 
 
 
Keywords: Service Quality, Product Completeness, Buying Interest 
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ABSTRAK 
 
Mia Asmawita Dalimunthe, 178320422. Pengaruh kualitas pelayanan dan 
kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di Toko Mia Kosmetik 
Sambas Medan. Skripsi. Fakultas Ekonomi Universitas Medan Area, 2019. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di toko Mia Kosmetik 
Sambas Medan. Penelitian ini dilakukan pada konsumen toko dengan metode 
Accindental Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 73 orang. Data primer 
dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang pengukurannya 
menggunakan skala Likert dan diolah secara statistik dengan menggunakan uji 
statistik dan dengan bantuan SPSS versi 20.00 For Windows. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diperoleh bahwa variabel kualitas 
pelayanan (X1) dan kelengkapan produk (X2), berpengaruh terhadap minat beli 
(Y)  pada Toko Mia Kosmetik Sambas Medan, dengan hasil uji t diperoleh hasil 
untuk variabel kualitas layanan diperoleh nilai  t hitung > t tabel  (4,238 > 1,993)  
dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05 dan untuk variabel kelengkapan produk 
diperoleh t hitung > t tabel  (3,163 > 1,993) dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05 
dapat disimpulkan bahwa  faktor (kualitas layanan dan kelengkapan produk) 
secara parsial berpengaruh terhadap minat beli konsumen pada Toko Mia 
Kosmetik Sambas Medan dan  uji F diperoleh nilai  F hitung > F tabel  (34,658 > 3,13) 
dengan hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel kualitas layanan (X1) dan variabel kelengkapan produk (X2) secara 
simultan berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli. 
 
 
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kelengkapan Produk, Minat Beli 
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ABSTRACT 

 

Mia Asmawita Dalimunthe, 178320422. Effect of service quality and product 
completeness on consumer buying interest in Mia Kosmetik Sambas Shop, Medan. 
Essay. Faculty of Economics, University of Medan Area, 2019. 
 

This study aims to determine the effect of service quality and product 
completeness on consumer buying interest in Mia Kosmetik Sambas shop in 
Medan. This research was conducted on shop consumers with the Accindental 
Sampling method, with a total sample of 73 people. Primary data in this study 
were obtained through questionnaires whose measurements used a Likert scale 
and were processed statistically using statistical tests and with the help of SPSS 
version 20.00 For Windows. 

Based on the results of the study, it can be found that service quality 
variables (X1) and product completeness (X2) affect the buying interest (Y) in Mia 
Kosmetik Sambas Store Medan, with the results of t test results obtained for 
service quality variables obtained t count> t table (4,238> 1,993) with a 
significant level of 0,00 <0,05 and for the variable completeness of the product 
obtained t count> t table (3,163> 1,993) with a significant level of 0,00 <0,05 can 
be concluded that the factor (service quality and completeness product) partially 
affects the performance of employees at PT Lautan Luas Tbk and the F test is 
obtained F value> F table (34,658> 3.13) with the hypothesis Ho rejected and Ha 
accepted so that it can be concluded that the variable quality of service (X1) and 
variable completeness product (X2) simultaneously has a significant effect on 
buying interest. 
 

 

Keywords: Service Quality, Product Completeness, Buying Interest 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

1.1      Latar Belakang Masalah 

Pada era yang semakin maju dan persaingan dalam dunia bisnis yang semakin 

ketat, setiap perusahaan dituntut untuk dapat menjaga stabilitas dan terus berkembang ke 

arah yang lebih baik lagi. Setiap perusahaan berjuang sekeras mungkin menjalankan roda 

bisnisnya untuk memperoleh keuntungan yang sebesar-besarnya. Bahkan perusahaan 

saling berlomba untuk mendapatkan image yang positif dan kesetiaan konsumen terhadap 

produknya. Sama halnya dengan perusahaan-perusahaan kosmetik di Indonesia, 

munculnya pesaing-pesaing baru membuat persaingan bisnis kosmetik semakin ketat. 

Perusahaan tidak hanya bersaing dalam menarik pelanggan baru, tetapi juga perlu 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Sebagai negara berkembang Indonesia menjadi pasar potensial. Fenomena 

tersebut menggambarkan kondisi persaingan dunia bisnis saat ini semakin ketat. 

Menghadapi persaingan yang semakin kompetitif, perusahaan dituntut untuk bisa 

menciptakan suatu keunikan tersendiri diiringi penanaman citra yang positif terhadap 

produk yang dikeluarkan agar bisa unggul diantara para pesaing. Melihat kondisi ekonomi 

dan gaya hidup masyarakat Indonesia saat ini yang semakin cerdas dan selalu mencari hal-

hal baru setiap waktu, pemasar harus pintar menarik perhatian konsumen dan 

mempertahankan pangsa pasar serta mengembangkannya agar dapat menguasai market 

share. 

Perkembangan industri kosmetik meningkat pada setiap tahunnya dengan 

banyaknya jenis kosmetik beredar baik produksi dalam negeri maupun produksi luar 

1 
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negeri, membanjirnya produk kosmetik di pasaran, ini sangat mempengaruhi sikap 

seseorang terhadap pembelian dan pemakaian produk. Pembelian suatu produk bukan lagi 

untuk memenuhi kebutuhan, melainkan karena keinginan. Adanya kosmetik yang beraneka 

bentuk dengan ragam warna dan keunikan kemasan serta keunggulan dalam memberikan 

fungsi bagi konsumen, menuntut industri kosmetik untuk semakin terpicu mengembangkan 

teknologi yang tidak saja mencakup peruntukkannya dari kosmetik itu sendiri namun juga 

kepraktisan didalam penggunaannya. 

Upaya untuk memenuhi keinginan konsumen dalam membeli produk, pemilik 

toko harus memberitahukan manfaat produk dan cara penggunaannya. Selain itu ada pula 

kosmetik yang belum diuji secara resmi oleh laboratorium tertentu dan yang paling 

berbahaya banyak kosmetik yang juga memalsukan merek kosmetik terkenal sehingga 

produk mereka pun bisa laris terjual. Produk kosmetik saling bersaing dalam proses 

penjualannya, ini menjadikan perhatian yang sangat penting bagi perusahaan kosmetik 

untuk menjadikan produknya unggul dipasaran dan perusahaan harus membuat inovasi 

baru agar menarik perhatian konsumen. Banyak perusahaan yang memproduksi kosmetik 

berusaha memenuhi kebutuhan akan kosmetik dengan berbagai macam inovasi produk. 

Berikut ini merupakan beberapa daftar kosmetik halal di Indonesia : 

Tabel 1.1 
Daftar Nama Kosmetik  

 
No Nama Kosmetik 
1 Wardah 
2 Sari Ayu 
3 Viva 
4 Mustika Ratu 
5 Inez 
6 Purbasari 

Sumber : Toko Mia Kosmetik 
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Kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko, yaitu bertujuan untuk memberikan 

kemudahan bagi konsumen. Setiap menjalankan proses bisnis baik barang maupun jasa, 

konsumen harus diberikan pelayanan yang baik karena kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan keputusan pembelian. Perusahaan dapat mempertahankan 

usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya apabila memberikan pelayanan 

yang baik. Pelayanan konsumen yang baik dan memuaskan harus menjadi misi utama bagi 

sebuah toko dimana minat konsumen menjadi sorotan utama bagi perusahaan-perusahaan 

dalam memutuskan strategi untuk memenangkan persaingan.  

Faktor dominan kedua yaitu kelengkapan produk, bukan hanya untuk menarik 

konsumen dalam memilih produk, melainkan juga dapat memperbaiki minat beli  

konsumen terhadap suatu produk. Melihat bahwa banyak pesaing kosmetik lainnya yang 

memiliki kelengkapan produk yang baik, maka ini akan menjadi perhatian khusus bagi 

toko kosmetik untuk lebih memperhatikan ketersediaan suatu merek didepan persepsi 

masyarakat umum. Konsumen dapat mengevaluasi produk yang sama secara berbeda-beda 

tergantung pada bagaimana pemerataan produk tersebut.  

Salah satu toko kosmetik yang berada di pasar sambar kota medan adalah Toko 

Mia Kosmetik. Walaupun toko ini baru berdiri pada tahun 2015, namun sudah cukup 

banyak pelanggan yang menggunakan dan membeli kosmetik di toko tersebut. 

Banyaknya pelanggan di Toko Mia Kosmetik dibuktikan berdasarkan catatan 

transaksi yang terjadi selama tahun 2019 seperti pada tabel 1.2 berikut ini: 
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Tabel 1.2 
Data Jumlah Konsumen Periode Januari-April 2019 

 

No Bulan 
Jenis Kelamin 

Konsumen 
L P 

1 Januari 2019 19 216 237 Orang 
2 Februari 2019 15 196 211 Orang 
3 Maret 2019 31 278 309 Orang 
4 April 2019 27 319 346 Orang 

Jumlah 1103 Orang 
Rata-rata 275,75 Orang 

Sumber : Toko Mia Kosmetik 

Berdasarkan tabel 1.2, jumlah transaksi atau konsumen yang membeli 

kosmetik pada toko Mia Kosmetik mengalami kenaikan dan penurunan jumlah 

konsumen yang tidak menentu. Pada bulan Januari ada 237 jumlah transaksi. Pada 

bulan Februari mengalami penurunan menjadi sebanyak 211 transaksi, kemudian 

pada bulan Maret meningkat menjadi 309 transaksi. Kemudian jumlah ini 

meningkat pada bulan April menjadi 346 transaksi pembelian.  

Dari hasil observasi yang dilakukan peneliti, terdapat berbagai macam 

produk yang di jual oleh toko kosmetik sambas, dari produk yang di jual tersebut 

terdapat berbagai macam variasi produk dan merek. Pelayanan di toko kosmetik 

sambas juga cukup ramah dan sopan dengan adanya ucapan selamat datang 

kepada konsumen yang baru datang, ataupun ucapan terimakasih saat konsumen 

meninggalkan toko kosmetik sambas. 

Berdasarkan latar belakang di atas, dimana minat beli konsumen merupakan suatu 

hal yang harus dipertimbangkan dalam suatu usaha, untuk keberlangsungan dari usaha itu 

sendiri maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul "Pengaruh 

kualitas pelayanan dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di toko 

Mia Kosmetik Sambas Medan“ 
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1.2    Rumusan Masalah 

Berdasatkan uraian latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

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

kosmetik sambas Medan ? 

2. Apakah kelengkapan produk berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko 

mia kosmetik sambas Medan ? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kelengkapan produk secara simultan berpengaruh 

terhadap minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas Medan.  

1.3  Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganilisa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas Medan. 

2. Untuk mengetahui dan menganilisa kelengkapan produk berpengaruh terhadap 

minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas Medan. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisa kualitas pelayanan dan kelengkapan produk 

secara simultan berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko mia kosmetik 

sambas Medan. 

1.4    Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :  

1. Bagi Penulis 

Menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam memahami kualitas 

pelayanan dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen . 

2. Bagi Perusahaan 
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Sebagai bahan masukan atau informasi tambahan bagi perusahaan dan 

pihak - pihak yang berkepentingan di dalam perusahaan dan dapat menjadi bahan 

pertimbangan untuk menetapkan kebijakan perusahaan tentang kualitas pelayanan 

dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen. 

3. Bagi Lembaga UMA 

Sebagai tambahan literatur kepustakaan di bidang penelitian mengenai 

kualitas pelayanan dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen,  

4.Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini dapat menjadi masukan atau tambahan referensi dan bahan 

perbandingan bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian di bidang yang 

sejenis pada masa yang akan datang. 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

1.1      Latar Belakang Masalah 

Pada era yang semakin maju dan persaingan dalam dunia bisnis yang semakin 

ketat, setiap perusahaan dituntut untuk dapat menjaga stabilitas dan terus berkembang ke 

arah yang lebih baik lagi. Setiap perusahaan berjuang sekeras mungkin menjalankan roda 

bisnisnya untuk memperoleh keuntungan yang sebesar-besarnya. Bahkan perusahaan 

saling berlomba untuk mendapatkan image yang positif dan kesetiaan konsumen terhadap 

produknya. Sama halnya dengan perusahaan-perusahaan kosmetik di Indonesia, 

munculnya pesaing-pesaing baru membuat persaingan bisnis kosmetik semakin ketat. 

Perusahaan tidak hanya bersaing dalam menarik pelanggan baru, tetapi juga perlu 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Sebagai negara berkembang Indonesia menjadi pasar potensial. Fenomena 

tersebut menggambarkan kondisi persaingan dunia bisnis saat ini semakin ketat. 

Menghadapi persaingan yang semakin kompetitif, perusahaan dituntut untuk bisa 

menciptakan suatu keunikan tersendiri diiringi penanaman citra yang positif terhadap 

produk yang dikeluarkan agar bisa unggul diantara para pesaing. Melihat kondisi ekonomi 

dan gaya hidup masyarakat Indonesia saat ini yang semakin cerdas dan selalu mencari hal-

hal baru setiap waktu, pemasar harus pintar menarik perhatian konsumen dan 

mempertahankan pangsa pasar serta mengembangkannya agar dapat menguasai market 

share. 

Perkembangan industri kosmetik meningkat pada setiap tahunnya dengan 

banyaknya jenis kosmetik beredar baik produksi dalam negeri maupun produksi luar 
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negeri, membanjirnya produk kosmetik di pasaran, ini sangat mempengaruhi sikap 

seseorang terhadap pembelian dan pemakaian produk. Pembelian suatu produk bukan lagi 

untuk memenuhi kebutuhan, melainkan karena keinginan. Adanya kosmetik yang beraneka 

bentuk dengan ragam warna dan keunikan kemasan serta keunggulan dalam memberikan 

fungsi bagi konsumen, menuntut industri kosmetik untuk semakin terpicu mengembangkan 

teknologi yang tidak saja mencakup peruntukkannya dari kosmetik itu sendiri namun juga 

kepraktisan didalam penggunaannya. 

Upaya untuk memenuhi keinginan konsumen dalam membeli produk, pemilik 

toko harus memberitahukan manfaat produk dan cara penggunaannya. Selain itu ada pula 

kosmetik yang belum diuji secara resmi oleh laboratorium tertentu dan yang paling 

berbahaya banyak kosmetik yang juga memalsukan merek kosmetik terkenal sehingga 

produk mereka pun bisa laris terjual. Produk kosmetik saling bersaing dalam proses 

penjualannya, ini menjadikan perhatian yang sangat penting bagi perusahaan kosmetik 

untuk menjadikan produknya unggul dipasaran dan perusahaan harus membuat inovasi 

baru agar menarik perhatian konsumen. Banyak perusahaan yang memproduksi kosmetik 

berusaha memenuhi kebutuhan akan kosmetik dengan berbagai macam inovasi produk. 

Berikut ini merupakan beberapa daftar kosmetik halal di Indonesia : 

Tabel 1.1 
Daftar Nama Kosmetik  

 
No Nama Kosmetik 
1 Wardah 
2 Sari Ayu 
3 Viva 
4 Mustika Ratu 
5 Inez 
6 Purbasari 

Sumber : Toko Mia Kosmetik 
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Kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko, yaitu bertujuan untuk memberikan 

kemudahan bagi konsumen. Setiap menjalankan proses bisnis baik barang maupun jasa, 

konsumen harus diberikan pelayanan yang baik karena kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan keputusan pembelian. Perusahaan dapat mempertahankan 

usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya apabila memberikan pelayanan 

yang baik. Pelayanan konsumen yang baik dan memuaskan harus menjadi misi utama bagi 

sebuah toko dimana minat konsumen menjadi sorotan utama bagi perusahaan-perusahaan 

dalam memutuskan strategi untuk memenangkan persaingan.  

Faktor dominan kedua yaitu kelengkapan produk, bukan hanya untuk menarik 

konsumen dalam memilih produk, melainkan juga dapat memperbaiki minat beli  

konsumen terhadap suatu produk. Melihat bahwa banyak pesaing kosmetik lainnya yang 

memiliki kelengkapan produk yang baik, maka ini akan menjadi perhatian khusus bagi 

toko kosmetik untuk lebih memperhatikan ketersediaan suatu merek didepan persepsi 

masyarakat umum. Konsumen dapat mengevaluasi produk yang sama secara berbeda-beda 

tergantung pada bagaimana pemerataan produk tersebut.  

Salah satu toko kosmetik yang berada di pasar sambar kota medan adalah Toko 

Mia Kosmetik. Walaupun toko ini baru berdiri pada tahun 2015, namun sudah cukup 

banyak pelanggan yang menggunakan dan membeli kosmetik di toko tersebut. 

Banyaknya pelanggan di Toko Mia Kosmetik dibuktikan berdasarkan catatan 

transaksi yang terjadi selama tahun 2019 seperti pada tabel 1.2 berikut ini: 
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Tabel 1.2 
Data Jumlah Konsumen Periode Januari-April 2019 

 

No Bulan 
Jenis Kelamin 

Konsumen 
L P 

1 Januari 2019 19 216 237 Orang 
2 Februari 2019 15 196 211 Orang 
3 Maret 2019 31 278 309 Orang 
4 April 2019 27 319 346 Orang 

Jumlah 1103 Orang 
Rata-rata 275,75 Orang 

Sumber : Toko Mia Kosmetik 

Berdasarkan tabel 1.2, jumlah transaksi atau konsumen yang membeli 

kosmetik pada toko Mia Kosmetik mengalami kenaikan dan penurunan jumlah 

konsumen yang tidak menentu. Pada bulan Januari ada 237 jumlah transaksi. Pada 

bulan Februari mengalami penurunan menjadi sebanyak 211 transaksi, kemudian 

pada bulan Maret meningkat menjadi 309 transaksi. Kemudian jumlah ini 

meningkat pada bulan April menjadi 346 transaksi pembelian.  

Dari hasil observasi yang dilakukan peneliti, terdapat berbagai macam 

produk yang di jual oleh toko kosmetik sambas, dari produk yang di jual tersebut 

terdapat berbagai macam variasi produk dan merek. Pelayanan di toko kosmetik 

sambas juga cukup ramah dan sopan dengan adanya ucapan selamat datang 

kepada konsumen yang baru datang, ataupun ucapan terimakasih saat konsumen 

meninggalkan toko kosmetik sambas. 

Berdasarkan latar belakang di atas, dimana minat beli konsumen merupakan suatu 

hal yang harus dipertimbangkan dalam suatu usaha, untuk keberlangsungan dari usaha itu 

sendiri maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul "Pengaruh 

kualitas pelayanan dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di toko 

Mia Kosmetik Sambas Medan“ 
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1.2    Rumusan Masalah 

Berdasatkan uraian latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

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

kosmetik sambas Medan ? 

2. Apakah kelengkapan produk berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko 

mia kosmetik sambas Medan ? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kelengkapan produk secara simultan berpengaruh 

terhadap minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas Medan.  

1.3  Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganilisa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas Medan. 

2. Untuk mengetahui dan menganilisa kelengkapan produk berpengaruh terhadap 

minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas Medan. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisa kualitas pelayanan dan kelengkapan produk 

secara simultan berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko mia kosmetik 

sambas Medan. 

1.4    Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :  

1. Bagi Penulis 

Menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam memahami kualitas 

pelayanan dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen . 

2. Bagi Perusahaan 
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Sebagai bahan masukan atau informasi tambahan bagi perusahaan dan 

pihak - pihak yang berkepentingan di dalam perusahaan dan dapat menjadi bahan 

pertimbangan untuk menetapkan kebijakan perusahaan tentang kualitas pelayanan 

dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen. 

3. Bagi Lembaga UMA 

Sebagai tambahan literatur kepustakaan di bidang penelitian mengenai 

kualitas pelayanan dan kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen,  

4.Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini dapat menjadi masukan atau tambahan referensi dan bahan 

perbandingan bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian di bidang yang 

sejenis pada masa yang akan datang. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1   Minat Beli 

2.1.1 Pengertian Minat Beli 

M. Mursid (2014 : 30) pemasaran adalah suatu bagian kegiatan dari 

perusahaan yang sangat erat hubungan dengan situasi pasar. Sunyoto (2013 : 194) 

menjelaskan pemasaran adalah fungsi bisnis yang mengidentifikasi kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang harus dipuaskan oleh kegiatan manusia lain, yang 

menghasilkan alat pemuas kebutuhan, yang berupa barang maupun jasa. Dalam 

meningkatkan pasar sasaran, yang mana dapat dilayani oleh suatu industri secara 

baik guna merancang produk, pelayanan dan program yang tepat untuk melayani 

pasar dan mengajak setiap orang dalam organisasi berpikir tentang pelayanan. 

Oleh karena itu konsumen tidak perlu menghasilkan sendiri barang atau jasa yang 

telah disediakan oleh industri pasar. 

Menurut Buchory dan Saladin (2010 :2) dalam Suradi (2012) Pemasaran 

adalah suatu proses sosial dan manajerial menyangkut individu atau kelompok 

kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan yang melalui penciptaan, 

penawaran dan pertukaran (nilai) produk dengan yang lain.  

Menurut Assauri (2011: 2) pemasaran adalah hasil prestasi kerja kegiatan 

megalirnya barang dari produsen kepada konsumen. Menurut Assauri (2010:81) 

strategi pemasaran adalah serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan 

yang memberikan arah kepada usaha - usaha pemasaran perusahaan dari waktu ke 

waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan serta alokasinya, terutama 

7 
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sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi lingkungan dan keadaan 

persaingan yang selalu berubah.  

Minat adalah kecenderungan seseorang untuk merasa tertarik pada objek 

tertentu yang dianggap paling penting. Sedangkan need for achievement dalah 

kebutuhan untuk mencapai prestasi tertentu (Weiner, 1985 dalam Arifin, 2010). 

Minat membeli dapat diartikan sebagai keinginan untuk membeli yang merupakan 

bagian dari proses menuju kearah tindakan pembelian yang dilakukan oleh 

seorang konsumen.  

Pada kebanyakan orang, perilaku pembelian konsumen seringkali diawali 

dan dipengaruhi oleh banyaknya rangsangan (stimuli) dari luar dirinya, baik 

berupa rangsangan pemasaran maupun rangsangan dari lingkungannya. 

Rangsangan tersebut kemudian diproses dalam diri sesuai dengan karakteristik 

pribadinya sebelum akhirnya diambil keputusan pembelian. Karakteristik pribadi 

konsumen yang dipergunakan untuk memproses rangsangan tersebut sangat 

komplek, dan salah satunya adalah motivasi konsumen untuk membeli.Suatu 

produk dapat dikatakan telah dikonsumsi oleh konsumen apabila produk tersebut 

telah diputuskan oleh konsumen untuk dibeli.Keputusan untuk membeli 

dipengaruhi oleh nilai. 

Menurut Simamora (2002:131) minat adalah sesuatu yang pribadi dan 

berhubungan dengan sikap, individu yang berminat terhadap suatu obyek akan 

mempunyai kekuatan atau dorongan untuk melakukan serangkaian tingkah laku 

untuk mendekati atau mendapatkan objek tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller (2008), the consumer may also form an 

intention to buy the most preffered brand, yang berarti bahwa konsumen 
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mempunyai keinginan untuk membeli suatu produk berdasarkan pada sebuah 

merek. 

Minat merupakan salah satu aspek psikologi yang mempunyai pengaruh 

cukup besar terhadap sikap perilaku dan minat juga merupakan sumber motivasi 

yang akan mengarahkan seseorang dalam melakukan apa yang mereka lakukan. 

Gunarso (dalam Wijaya, 2015:34), mengartikan bahwa minat adalah sesuatu yang 

pribadi dan berhubungan dengan sikap, individu yang berminat terhadap suatu 

obyek akan mempunyai kekuatan atau dorongan untuk melakukan serangkaian 

tingkah laku untuk mendekati atau mendapatkan objek tersebut. 

Menurut Engel dkk (2009: 88) dalam Julianti (2014) berpendapat bahwa 

minat beli sebagai kekuatan pendorong atau sebagai motif yang bersifat instristik 

yang mampu mendorong seseorang untuk menaruh perhatian secara spontan, 

wajar, mudah, tanpa paksaan dan selektif pada satu produk untuk kemudian 

mengambil keputusan membeli. Hal ini dimungkinkan oleh adanya kesesuaian 

dengan kepentingan individu yang bersangkutan serta memberi kesenangan, 

kepuasan pada dirinya. Jadi sangatlah jelas bahwa minat beli diartikan sebagai 

suatu sikap menyukai yang ditujukan dengan kecenderungan untuk selalu 

membeli yang disesuaikan dengan kesenangan dan kepentingannya  

Menurut Thomas dalam Fitri Yeni (2010 : 34) minat beli yaitu tahapan 

kecenderungan responden untuk bertidak sebelum keputusan membeli benar-

benar dilaksanakan. Nugroho (2013 : 342) menjelaskan minat beli adalah proses 

pengintegrasian yang mengombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua 

atau lebih prilaku alternatif dan memilih salah satu diantaranya. Hasil dari proses 

pengintegrasian ini ialah suatu pilihan (choice), yang disajikan secara kognitif 
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sebagai keinginan berperilaku. Dari kedua pendapat para ahli diatas dapat 

disimpulkan bahwa minat beli konsumen adalah kecendrungan responden untuk 

bertindak sebelum keputusan membeli suatu barang.  

Minat beli (willingness to buy) merupakan bagian dari komponen perilaku 

dalam sikap mengkonsumsi. Menurut Kinnear dan Taylor (1995) dalam Dwityanti 

(2008), minat beli adalah tahap kecenderungan responden untuk bertindak 

sebelum keputusan membeli benar-benar dilaksanakan. Minat beli ulang 

merupakan minat pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang 

telah dilakukan dimasa lalu. Minat beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat 

kepuasan yang tinggi dari konsumen ketika memutuskan untuk mengadopsi suatu 

produk.Keputusan untuk mengadopsi atau menolak suatu produk timbul setelah 

konsumen mencoba suatu produk tersebut dan kemudian timbul rasa suka atau 

tidak suka terhadap produk tersebut.. 

Ratnawati (dalam Wijaya, 2015:34), mengemukakan bahwa minat 

merupakan suatu kecenderungan untuk bertingkah laku yang berorientasi pada 

obyek, kegiatan dan pengalaman tertentu selanjutnya menjelaskan bahwa 

intensitas kecenderungan yang dimilki seseorang berbeda dengan yang lainnya, 

mungkin lebih besar intensitasnya atau lebih kecil tergantung pada masing-masing 

orangnya. 

Peter Drucker (dalam Purnama, 2016:26) memperhatikan bahwa tugas 

pertama sebuah perusahaan adalah “menciptakan pelanggan”. Akan tetapi, 

pelanggan masa kini menghadapi beraneka ragam pilihan produk, merek, harga 

dan pemasok. Para pelanggan memperkirakan penawaran mana yang akan 

menyerahkan nilai tertinggi. Pelanggan menginginkan nilai maksimum, dengan 
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dibatasi oleh biaya pencarian, keterbatasan pengetahuan, mobilitas, dan 

penghasilan. 

Menurut Kotler dan Keller (2007:6), minat beli konsumen merupakan 

sebuah perilaku konsumen di mana konsumen mempunyai keinginan dalam 

memilih, menggunakan, dan mengkonsumsi atau bahkan menginginkan suatu 

produk yang ditawarkan. Menurut Schiffman dan Kanuk (2006:156), minat beli 

konsumen dapat diartikan sebagai suatu sikap konsumen yang senang terhadap 

objek tersebut dengan cara membayar dengan uang atau dengan pengorbanan. 

Minat beli menurut Kinnear dan Taylor dalam Thamrin, (2003: 142) 

merupakan bagian dari komponen perilaku konsumen dalam sikap 

mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan 

membeli benar-benar dilaksanakan. 

Menurut Howard dalam Durianto dan Liana, (2004:44) mengemukakan 

bahwa minat beli merupakan sesuatu yang berhubungan dengan rencana 

konsumen untuk membeli produk tertentu serta berapa banyak unit produk yang 

dibutuhkan pada periode tertentu. 

  Schiffman dan Kanuk (2004:25), menjelaskan bahwa pengaruh eksternal, 

kesadaran akan kebutuhan, pengenalan produk dan evaluasi alternatif adalah hal 

yang dapat menimbulkan minat beli konsumen. Pengaruh eksternal ini terdiri dari 

usaha pemasaran dan faktor sosial budaya 

Menurut Boyd, Walker, dan Larreche (2000), seseorang menginginkan 

produk, merek, dan jasa tertentu untuk memuaskan kebutuhan. Selain itu 

keinginan orang juga dibentuk oleh pengaruh sosial, sejarah masa lalu, dan 

pengalaman konsumsi. 
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Menurut Mujiono (2009 : 54) dalam Suradi (2012) Minat beli merupakan 

aktivitas psikis yang timbul karena adanya perasaan (afekti) dan pikiran (kognitif) 

terhadap suatu barang atau jasa yang diinginkan.  

 

2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Minat Beli Konsumen 

Swastha dan Irawan (2009) mengemukakan faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat membeli berhubungan dengan perasaan dan emosi, bila 

seseorang merasa senang dan puas dalam membeli barang atau jasa maka hal itu 

akan memperkuat minat membeli, ketidakpuasan biasanya menghilangkan minat. 

Crites (Lidyawatie, 2011) menjelaskan bahwa ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi minat, yaitu :  

a. Perbedaan pekerjaan, artinya dengan adanya perbedaan pekerjaan 

seseorang dapat diperkirakan minat terhadap tingkat pekerjaan yang ingin 

dicapainya, aktivitas yang dilakukan, penggunaan waktu senggangnya, dan 

lain-lain. 

b. Perbedaan sosial ekonomi, artinya seseorang yang mempunyai sosial 

ekonomi tinggi akan lebih mudah mencapai apa yang diinginkannya 

daripada yang mempunyai sosial ekonomi rendah. 

c. Perbedaan hobi atau kegemaran, artinya bagaimana seseorang 

menggunakan waktu senggangnya. 

d. Perbedaan jenis kelamin, artinya minat wanita akan berbeda dengan minat 

pria, misalnya dalam pola belanja. 

e. Perbedaan usia, artinya usia anak-anak, remaja, dewasa dan orangtua akan 

berbeda minatnya terhadap suatu barang, aktivitas benda dan seseorang. 
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Sedangkan menurut Kotler, Bowen, dan Makens (2009) terdapat dua 

faktor yang mempengaruhi minat beli seseorang dalam proses pengambilan 

keputusan pembelian, yaitu situasi tidak terduga (Unexpected situation) dan sikap 

terhadap orang lain (Respect to Others) 

Untuk memahami proses motivasi yang mendasari dan mengarahkan 

perilaku konsumen dalam melakukan pembelian perlu dipahami beberapa konsep 

antara lain: 

1) Teori Ekonomi Mikro 

Menurut teori ini keputusan membeli merupakan hasil perhitungan 

ekonomis rasional yang sadar. Teori ini didasarkan pada asumsi yaitu: 

bahwa konsumen selalu mencoba untuk memaksimumkan kepuasannya 

dalam batasbatas kemampuan finansialnya, bahwa ia mempunyai 

pengetahuan tentang beberapa alternatif sumber untuk memuaskan 

kebutuhannya, bahwa ia selalu bertindak rasional. 

2) Teori Psikologis 

Ada beberapa teori yang termasuk dalam teori psikologis yang secara garis 

besar dapat dibagi dalam 2 bagian yaitu, teori belajar dan teori 

psikoanalitis. Teori psikologis ini mendasarkan pada penerapan teori 

psikologis yang berpendapat bahwa pada umumnya manusia selalu 

didorong untuk memenuhi kebutuhan dasarnya. 

3) Teori Psikoanalitis 

Teori psikoanalitis didasarkan pada asumsi bahwa perilaku manusia 

dipengaruhi oleh adanya keinginan yang terpaksa dan adanya motif yang 

tersembunyi. Perilaku manusia ini adalah merupakan hasil kerja sama dari 
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ketiga aspek dalam struktur kepribadian manusia yaitu, id (das es), ego 

(das ich) dan super ego (das veber ich). 

4) Teori Antropologis 

Menurut teori ini bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh kultur yang 

terdiri dari masyarakat sekitar, kelas sosial yang berlaku, serta keluarga. 

 

2.1.3  Indikator minat beli  

Menurut Ekinci (2009:45) dalam Hariani (2013:25) menjelaskan 

kecenderungan seseorang menunjukkan minat terhadap suatu produk atau jasa 

dapat dilihat berdasarkan ciri-ciri : Kemauan untuk mencari informasi terhadap 

suatu produk atau jasa Konsumen yang memiliki minat, memiliki suatu 

kecenderungan untuk mencari informasi lebih detail tentang produk atau jasa 

tersebut, dengan tujuan untuk mengetahui secara pasti. 

Minat membeli merupakan aktivitas psikis yang timbul karena adanya tiga 

komponen model sikap (kognitif, afektif, dan konatif). Berikut adalah indikator 

dari minat beli ulang:  

1) Pengetahuan mengenai konsep pada sebuah toko.  

2) Arti dari suatu konsep pada sebuah toko.  

3) Ketertarikan pada sebuah produk.  

4) Minat untuk membeli sebuah produk.  

5) Keyakinan terhadap produk yang telah dibeli  

 Menurut Kotler sebagaimana dikutip oleh Tujiono dan Okta Karneli 

(2017:4) menjelaskan bahwa indikator minat beli konsumen, yaitu sebagai 

berikut: 
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a. Attention, yaitu timbulnya perhatian konsumen terhadap suatu ussaha 

pemasaran yang diberikan oleh pemasar. 

b. Interest, yaitu menciptakan dan menumbuhkan rasa tertarik terhadap objek 

yang dikenalkan oleh suatu pemasar. 

c. Desire, yaitu setelah merasa tertarik, timbul hasrat atau keinginan untuk 

memiliki objek tersebut. 

d. Action, yaitu tindakan yang muncul setelah tiga tahapan diatas, yaitu 

melakukan pembelian. 

 

2.2   Kualitas Pelayanan 

2.2.1  Kualitas Pelayanan 

Pada prinsipnya konsep pelayanan memiliki berbagai macam definisi yang 

berbeda menurut penjelasan para ahli, namun pada intinya tetap merujuk pada 

konsepsi dasar yang sama. Menurut Sutedja (2007) pelayanan atau servis dapat 

diartikan sebagai sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat ditawarkan oleh 

satu pihak kepada pihak lain. Pelayanan tersebut meliputi kecepatan melayani, 

kenyamanan yang diberikan, kemudahan lokasi, harga wajar dan bersaing 

(Sunarto, 2007). Menurut Jusuf Suit dan Almasdi (2012), untuk melayani 

pelanggan secara prima kita diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti 

handal, cepat serta lengkap dengan tambahan empati dan penampilan menarik. 

Sedangkan menurut Gronroos (dalam Ratminto, 2005) pelayanan adalah suatu 

aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi 

sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal 
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lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen.  

Nurhasyimad (2010: 2) menyatakan bahwa pada dasarnya kualitas 

mengacu pada pengertian pokok yaitu kualitas terdiri dari sejumlah 7 

keistimewaan produk/jasa, baik keistimewaan langsung maupun keistimewaan 

yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berpengaruh terhadap produk /jasa,manusia proses dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan 

Menurut Tjiptono (2008: 2) beberapa definisi kualitas yang sering 

dijumpai antara lain kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan 

untuk pemakaian, perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan, bebas dari 

kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat, 

melakukan segala sesuatu secara benar sejak awal dan sesuatu yang 

membahagiakan pelanggan/konsumen. Deming yang dikutip Zulian Yamit (2010: 

7) menyatakan “kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan 

konsumen”. Menurut Wijaya (2015: 11) kualitas adalah sesuatu yang diputuskan 

oleh pelanggan. Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman actual pelanggan 

atau konsumen terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-

persyaratan tersebut. Crosby yang dikutip Yamit (2010: 7) menyatakan kualitas 

sebagai kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan. Kualitas dan layanan 

memainkan peranan penting dalam pemasaran semua produk, dan terutama 

menjadi hal penting dalam banyak industri karena merupakan pembeda yang 

paling efektif bagi sejumlah produk/jasa. 
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Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2005) dirumuskan sebagai 

berikut: 

a. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejak awal hingga selesai 

b. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

c. Mampu berkomunikasi 

d. Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

e. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

f. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan 

g. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan 

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena setiap orang 

akan mengartikannya secara berbeda, seperti kesesuaian dengan persyaratan atau 

tuntutan, kecocokan, pemakaian perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan 

atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang 

membahagiakan.  

Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono, 2012) 

mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga 

tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau 

diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diharapkan 

pelanggan dan persepsi masyarakat terhadap pelayanan tersebut. Nilai kualitas 
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pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan staffnya memenuhi 

harapan pelanggan secara konsisten. 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau 

dalam hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

lembaga atau instansi pemberi layanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 

memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian penyedia layanan 

jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman 

pelanggan yang kurang menyenangkan. Apabila layanan yang diterima atau  

dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan 

sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan 

lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah. 

Menurut Mowen, dkk (2002) Pelayanan merupakan suatu usaha untuk 

memenuhi kebutuhan dengan memberikan kualitas pelayanan yang sebaik 

mungkin terhadap apa yang diperlukan pelanggan, dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik, maka pelanggan akan memperoleh barang dan jasa untuk 

memenuhi kebutuhannya. Kualitas pelayanan yang baik menjadi hal yang sangat 

penting dalam usaha ritel. Pelanggan akan menyukai pelayanan yang diberikan 

sehingga pada akhirnya pelanggan akan datang kembali dan melakukan pembelian 

ulang. Kasmir (2005) mengatakan bahwa pelayanan adalah sebagai tindakan atau 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. 

Menurut Fandy Tjiptono (2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan 

adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 
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dengan ekspektasi pelanggan. Definisi lain kualitas pelayanan menurut Wyckof 

dalam Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono (2012:270) merupakan tingkat 

keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Selanjutnya definisi kualitas 

pelayanan menurut Mauludin (2013:67) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 

langganan yang mereka terima atau peroleh. 

Perusahaan tentunya akan saling berkompetisi untuk meningkatkan 

kualitas produk/jasa yang ditujukan untuk pemenuhan dan dalam rangka 

memuaskan kebutuhan serta keinginan konsumen sasaran. Menurut Kotler dan 

Keler (2009: 41) ada tiga langkah yang dapat diambil perusahaan jasa untuk 

meningkatkan kendali kualitas jasa yaitu sebagai berikut:  

1) Berinfestasi dalam prosedur ketenaga kerjaan dan pelatihan yang baik, 

merekrut karyawan yang tepat dan memberikan pelatihan yang bagus 

adalah hal yang sangat penting. Karyawan yang terlatih dengan baik 

memiliki enam karakteristik yaitu:  

a) Kompetensi: memiliki keahlian dan pengetahuan yang diperlukan;  

b) Kesopanan: ramah, sopan, dan menghargai orang lain.  

c) Kredibilitas: dapat dipercaya;  

d) Keandalan: melaksanakan pelayanan secara konsisten dan akurat;   

e) Responsifitas: merespon permintaan dan masalah pelanggan dengan 

cepat;  

f) Komunikasi: berusaha memahami pelangggan dan berkomunikasi 

dengan jelas.  
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2) Menstandarisasikan proses kinerja jasa diseluruh organisasi  

3) Mengamati kepuasan pelanggan: menerapkan system saran dan keluhan, 

survei pelanggan, dan berbelanja perbandingan. Selanjutnya, perusahaan 

semakin menyadari dan mengakui bahwa organisasi secara keseluruhan 

harus memperhatikan kualitas.  

Setiap organisasi secara keseluruhan harus memperhatikan kualitas. 

Semua ini mengarahkan pengertian baru mengenai kualitas, yaitu tingkat dimana 

produk sesuai dengan spesifikasi dan harapan pelanggan. Jadi, kualitas merupakan 

ukuran sampai sejauh mana produk/jasa sesuai dengan kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan, (Toni Wijaya, 2011: 5). 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau instansi pemberi 

pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan memungkinkan lembaga 

pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta 

kebutuhan mereka. 

Kualitas telah menjadi harapan dan impian bagi setiap konsumen dari 

sebuah produk yang dibelinya. Konsumen dalam kesehariannya menggunakan 

produk baik yang berwujud ataupun tidak berwujud (jasa) tidak akan lepas dari 

kualitas baik yang diharapkan konsumen. Seorang pemasar harus memahami 

keinginan dan kebutuhan konsumen, kemudian berusaha memenuhinya demi 

meningkatkan penjualan. Kualitas yang baik akan dapat menambah kepuasan bagi 

konsumen terhadap produk yang dibelinya. Bila konsumen mendapatkan kualitas 

baik setiap kali membeli produk yang dibutuhkannya, maka ada kemungkinan 
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besar konsumen tersebut melakukan pembelian berulang kali dan hal ini akan 

sangat menguntungkan bagi perusahaan. 

Perusahaan jasa dan pelayanan lebih menekankan pada kualitas proses, 

karena konsumen biasanya terlibat langsung dalam proses tersebut. Sedangkan 

perusahaan yang menghasilkan produk lebih menekankan kepada hasil, karena 

konsumen umumnya tak terlibat langsung didalam prosesnya. Sistem manajemen 

kualitas dapat memberikan jaminan kepada pihak konsumen bahwa produk 

tersebut dihasilkan oleh proses yang berkualitas. 

Sebuah kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif 

kesempurnaan atau kebaikan sebuah produk atau jasa. Definisi kualitas yang 

diterima secara universal terdapat beberapa kesamaan yaitu dalam elemen-elemen 

sebagai berikut: 

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. 

3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk 

konsumsi, bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah 

(seperti kenikmatan, hiburan, santai) bersifat tidak berwujud dan apabila jasa yang 

diterima oleh pelanggan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik (ideal), dan sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih 

rendah dari pada yang diharapkan konsumen, maka kualitas pelayanan akan 

dipersepsikan jelek (kurang ideal), sehingga kebutuhan dan keinginan konsumen 

merasa belum terpenuhi. 
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2.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas, yaitu expected service 

dan perceived service atau kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasa yang 

diterima atau dirasakan. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan 

memuaskan.Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk.Kualitas 

harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2012:178) adanya faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut : 

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 

Salah satu karakteristik unik jasa/layanan adalah inseparability (tidak 

dapat dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat 

bersamaan. Hal ini kerapkali membutuhkan kehadiran dan partisipasi 

pelanggan dalam proses penyampaian jasa. Konsekuensinya, berbagai 

macam persoalan sehubungan dengan interaksi antara penyedia layanan 

dan pelanggan bisa saja terjadi. 

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi 

Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan dapat 

pulamenimbulkan masalah kualitas yaitu berupa tingginya variabilitas 

yang dihasilkan. 

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai 

Karyawan front line merupakan ujung tombak sistem penyampaian 

layanan. Dalam banyak kasus,keramahan dan kesopanan operator telepon 
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dan satpam bisa jadi memberikan kesan pertama bagi calon pelanggan 

yang ingin berhubungan dengan sebuah perusahaan penyedia jasa.agar 

para karyawan front line mampu melayani pelanggan secara efektif, 

mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen 

(operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). Dukungan tersebut bisa berupa 

peralatan (perkakas, material, pakaian seragam), pelatihan keterampilan 

maupun informasi (misalnya, prosedur operasi). 

4. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama 

Dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua pelanggan 

bersedia menerima layanan yang seragam. Sering terjadi ada pelanggan 

yang menginginkan atau bahkan menuntut layananyang sifatnya personal 

dan berbeda dengan pelanggan lain. Hal ini memunculkan tantangan bagi 

penyedia layanan dalam hal kemampuan memahami kebutuhan spesifik 

pelanggan individual dan memahami perasaan pelanggan terhadap 

penyedia layanan dan layanan spesifik yang mereka terima. 

5. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan 

Bila terlampau banyak layanan baru dan tambahan terhadap layanan yang 

sudah ada, hasil yang didapatkan belum tentu optimal, bahkan tidak 

tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah seputar standar kualitas 

layanan.Selain itu, pelanggan juga bisa bingung membedakan variasi 

penawaran layanan, baik dari segi fitur,keunggulan, maupun tingkat 

kualitasnya. 

6. Visi bisnis jangka pendek 
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Visi jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target penjualan dan 

laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, peningkatan 

produktivitas tahunan, dll) bisa merusak kualitas layanan yang sedang 

dibentuk untuk jangka panjang. 

 

2.2.3  Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman dkk, yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012:198) 

keberhasilan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan kepada para 

pelanggannya meliputi lima indikator pelayanan, yaitu: 

1. Bukti Fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

karyawan. 

2. Empati (Emphaty), bahwa perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan 

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang 

nyaman. 

3. Keandalan (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 

kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati. 

4. Daya tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 

permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 

kemudian memberikan jasa secara cepat. 
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5. Jaminan (Assurance), perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 

menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa 

para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 

ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 

masalah pelanggan. 

Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012:143) menyatakan bahwa : 

“Terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas 

dilihat tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling 

memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling 

tinggi”. 

 

2.3 Kelengkapan Produk 

2.3.1 Pengertian Kelengkapan Produk 

Menurut Kotler (2008:266), produk sebagai segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan kepada pasar agar menarik perhatian, akuisisi, penggunaan, atau 

konsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Produk 

mencakup lebih dari sekadar barang-barang yang berwujud (tangible). Dalam arti 

luas, produk meliputi objek-objek fisik, jasa, acara, orang, tempat, organisasi, ide, 

atau bauran entitas-entitas ini. 

Dari sudut pandang produsen atau pemasar, produk merupakan segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, 

dibeli, digunakan, dan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau 

keinginan pasar bersangkutan. Berdasarkan perspektif konsumen, produk adalah 
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segala sesuatu yang diterima pelanggan dari sebuah pertukaran dengan pemasar 

(Tjiptono 2012:231). 

Menurut Ma’ruf (2005:135) kelengkapan produk adalah kegiatan 

pengadaan barang-barang yang sesuai dengan bisnis yang dijalani toko (produk 

berbasis makanan, pakaian, barang kebutuhan rumah, produk umum, dan lain-lain 

atau kombinasi) untuk disediakan dalam toko pada jumlah, waktu, dan harga yang 

sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan. 

Kotler (2009:448) menyatakan produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan. Konsumen 

akan melihat suatu produk berdasarkan pada karakteristik atau ciri, atau atribut 

produk dari produk tersebut. 

Gilbert (2003:113), “The product is the totality of the offer which will 

normally include the services, store layout, merchandise. It will also include the 

company, and product brand name”, dapat disimpulkan bahwa produk adalah 

keseluruhan dari penawaran yang dilakukan secara normal oleh perusahaan 

kepada konsumen dalam memberikan layanan, letak toko, dan nama barang 

dagangannya.Konsumen akan memberikan kesan yang baik terhadap suatu toko 

apabila toko tersebut dapat menyediakan barang yang dibutuhkan dan diinginkan 

oleh konsumen. 

Kelengkapan produk merupakan salah satu faktor yang berkaitan dengan 

merchandising. Foster (2008:56) memaparkan merchandising merupakan 

perencanaan atau pengendalian dalam pembelian dan penjualan barang dengan 

menggunakan 5 (lima) prinsip yaitu pengadaan barang, tempat, waktu, harga, dan 

kuantitas yang sesuai. 
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Tjiptono (2008:96), mengemukakan bahwa dalam merencanakan 

penawaran atau produk, pemasar perlu memahami lima tingkatan produk, yaitu: 

1) Produk inti (core benefit) 

Produk inti adalah manfaat yang sebenarnya dibutuhkan dan akan 

dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk. 

2) Produk generik 

Produk generik adalah produk dasar yang mampu memenuhi fungsi 

produk yang paling dasar (rancangan produk minimal agar dapat 

berfungsi). 

3) Produk harapan (expected product) 

Produk harapan adalah produk formal yang ditawarkan dengan berbagai 

atribut dan kondisinya secara normal (layak) diharapkan dan disepakati 

untuk dibeli. 

4) Produk pelengkap (augmented product) 

Produk pelengkap adalah berbagai atribut produk yang dilengkapi atau 

ditambahi berbagai manfaat dan layanan, sehingga dapat memberikan 

tambahan kepuasan dan bisa dibedakan dengan produk pesaing. 

5) Produk potensial 

Produk potensial adalah segala macam tambahan dan perubahan yang 

mungkin dikembangkan untuk suatu produk di masa mendatang. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008). Atribut produk adalah 

pengembangan suatu produk atau jasa melibatkan manfaat yang akan ditawarkan 

produk atau jasa tersebut. Manfaat-manfaat tersebut kemudian dikomunikasikan 

dan disampaikan melalui atribut-atribut produk seperti: 
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1) Kualitas produk 

Karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan. 

2) Fitur Produk 

Sebuah produk dapat ditawarkan dalam beragam fitur. Model dasar, model 

tanpa tambahan apapun, merupakan titik awal. 

3) Gaya dan desain 

Cara untuk nilai pelanggan adalah nilai melalui gaya dan desain produk 

yang berbeda. Desain adalah konsep yang lebih besar dari pada gaya. Gaya 

hanya menggambarkan penampilan produk. 

4) Merek 

Nama, istilah, tanda, lambang, dan desain atau kombinasi dari semua ini 

yang memperlihatkan identitas produk atau jasa dari satu penjual atau 

sekelompok penjual dan membedakan produk itu dari produk pesaing. 

5) Kemasan 

Melibatkan perancangan dan produksi wadah atau pembungkus untuk 

sebuah produk. Pada dasarnya memiliki fungsi utama untuk menyimpan 

dan melindungi produk. 

6) Pelabelan 

Label mempunyai beberapa fungsi, setidaknya label menunjukkan produk 

atau merek. Label juga bisa menggambarkan beberapa hal tentang produk 

siapa yang membuat, dimana produk dibuat, kapan produk dibuat, 

kandungan di dalam produk, cara memakai atau perawatan dan bagaimana 
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menggunakan produk tersebut secara baik atau aman. Selain itu produk 

juga membantu dalam mempromosikan suatu produk. 

7) Pelayanan pelanggan produk 

Pelayanan pelanggan merupakan elemen dalam strategi produk. 

Penawaran perusahaan biasanya meliputi beberapa pelayanan pendukung. 

8) Klasifikasi Barang Konsumen 

Menurut Tjiptono (2008:99), barang konsumen adalah barang yang 

dikonsumsi untuk kepentingan konsumen akhir sendiri (individu dan 

rumah tangga), bukan untuk tujuan bisnis . Umumnya barang konsumen 

dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis, yaitu: 

a) Convenience Goods 

Convenience goods merupakan barang yang pada umumnya memiliki 

frekuensi pembelian tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu 

segera, dan hanya memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) 

dalam pembandingan dan pembeliannya. Contohnya antara lain rokok, 

sabun, pasta gigi, baterai, permen, dan surat kabar. 

b) Shopping Goods 

Shooping Goods adalah barang-barang yang dalam proses pemilihan 

dan pembeliannya dibandingkan oleh konsumen di antara berbagai 

alternative yang tersedia. Kriteria perbandingan tersebut meliputi 

harga, kualitas, dan model masing-masing barang. Contohnya alat-alat 

rumah tangga, pakaian, dan furniture. 

c) Specialty Goods 
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Specialty goods adalah barang-barang yang memiliki karakteristik dan 

atau identifikasi merek yang unik di mana sekelompok konsumen 

bersedia melakukan usaha khusus untuk membelinya. Umumnya jenis 

barang specialty terdiri atas barang-barang mewah dengan merek dan 

model spesifik, seperti mobil Lamborghini, pakaian yang dirancang 

oleh perancang terkenal, kamera Nikon, dan lain-lain. 

d) Unsought Goods 

Unsought goods merupakan barang-barang yang tidak diketahui 

konsumen atau kalaupun sudah diketahui, tetapi pada umumnya 

belum terpikirkan untuk membelinya. 

 

1.3.2  Faktor Penting Pemilihan Produk Yang Akan di Jual  

Menurut Gilbert (2003:19) Faktor-faktor yang dipertimbangkan oleh suatu 

toko atau department store dalam memilih produk yang dijualnya yaitu :  

a. Variety (variasi)  

Kelengkapan produk yang dijual dapat mempengaruhi pertimbangan 

konsumen dalam memilih suatu toko atau department store.  

b. Width (lebar)  

Tersedianya produk-produk pelengkap dari produk utama yang 

ditawarkan. Contohnya pada toko roti juga menyediakan berbagai macam 

minuman.  

c. Depth (Panjang)  
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Merupakan macam dan jenis karakteristik dari suatu produk. Misalnya 

baju yang dijual di Department Store tidak hanya dari 1 merek saja tetapi 

juga tersedia merek-merek lainnya.  

d. Consistency (konsistensi)  

Produk yang sudah sesuai dengan keinginan konsumen harus tetap dijaga 

keberadaanya dengan cara menjaga kelengkapan. Kualitas dan harga dari 

produk yang dijual.  

e. Balance (keseimbangan)  

Berkaitan erat dengan usaha untuk menyesuaikan jenis dan macam-macam 

produk yang dijual dengan pasar sasarannya. Jenis produk pengecer pun 

harus cocok dengan harapan konsumen, disamping itu pilihan produk 

menjadi unsur penting dalam ajang persaingan diantara pengecer. Oleh 

karena itu, pengecer harus menyusun strategi produk yang berbeda beda. 

 

2.3.3  Indikator Kelengkapan Produk 

Raharjani (2005:8), mengemukakan variabel kelengkapan produk meliputi 

keragaman barang yang dijual di pasar swalayan dan ketersediaan barang-barang 

tersebut di pasar swalayan. Indikator dari kelengkapan produk, yaitu: 

1. Keragaman produk yang dijual 

2. Variasi produk yang dijual 

3. Ketersediaan produk yang dijual  

4. Macam merek yang tersedia 

Indikator kelengkapan produk yang digunakan Pujiastuti (2009) dan Hafidzi 

(2013) dalam Wibawa (2014) : 
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a. Kelengkapan variasi bentuk barang yang ditawarkan. 

b. Kelengkapan variasi ukuran barang yang ditawarkan. 

c. Produk yang ditawarkan merupakan kebutuhan sehari-hari. 

d. Produk yang ditawarkan berkualitas 

e. Ketersediaan produk yang dijual 

f. Macam merek yang tersedia 

 

2.4  Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 

No Penelitian Judul Variabel Hasil 
1 Ida Bagus 

Ary 
Upadhana 
Ni Made 
Rastini 
(2014) 

Pengaruh Atmosfer Toko, 
Kualitas Pelayanan, 

Kelengkapan Barang Dan 
Kewajaran Harga Terhadap 
Niat Beli Konsumen Pada 
Toko Painluva Seminyak 

Bali 

Atmosfer 
Toko (X1), 

Kualitas 
Pelayanan 

(X2), 
Kelengkapan 
Barang (X3) , 

Kewajaran 
Harga (X4) 
,Niat Beli 
Konsumen 

(Y) 

Atmosfir toko, kualitas pelayanan, 
kelengkapan barang, dan kewajaran 

harga berpengaruh signifnikan secara 
simultan terhadap minat beli 

konsumen, dimana atmosfir toko, 
kualitas pelayanan, kelengkapan 

barang, dan kewajaran harga secara 
bersama-sama mempengaruhi niat 

beli konsumen Toko Painluva 
Seminyak Bali.. 

2 Jati, Freida 
Triastuti R. 

(2012) 

Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Kualitas Produk, 

dan Promosi Penjualan 
terhadap Minat Beli Ulang 

(Studi Pada Konsumen 
Buket Koffe and Jazz) 

Pelayanan, 
Kualitas(X1), 

Promosi 
Penjualan 
(X2) dan 

Minat Beli 
(Y) 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 
dan Promosi Penjualan berpengaruh 
positif signifikan terhadap minat beli 

ulang konsumen 
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3 Hotman 
Makmur 
Hidayat 
(2015) 

Pengaruh Suasana Toko dan 
Lokasi terhadap Minat Beli 

Ulang Konsumendi UD 
Naysila Toys Simpang 

SKPD 

Suasana 
Toko (X1), 
Lokasi (X2) 
dan Minat 
Beli (Y) 

Analisis ini meliputi Uji Validitas, Uji 
Reabilitas, analisis regresi linier 

berganda, Uji Hipotesis melalui Uji F 
dan Uji t, serta analisis Koefisien 

Determinasi (R2). Berdasarkan hasil 
penelitian menemukan bahwa (1) 
suasana toko berpengaruh positif 

terhadap minat beli (2) lokasi 
berpengaruh terhadap minat beli. 

4 Rahmi 
Rosita 
(2016) 

Pengaruh Lokasi, 
Kelengkapan Produk, 

Kualitas Produk, Pelayanan, 
Harga, dan Kenyamanan 

Berbelanja terhadap Minat 
Beli Ulang Konsumen pada 
Lotte Mart Bekasi Junction. 

Lokasi 
(X1),Kelengk
apan Produk 

(X2), 
Kualitas 

Produk (X3), 
dan Minat 
Beli (Y). 

Terdapat hubungan yang signifikan 
antara variabel lokasi, kelengkapan 

produk, kulaitas produk,  
terhadap minat beli ulang konsumen, 
terhadap minat beli ulang konsumen. 

5 Puspita 
Ringga 
Sarah 

Jayanti 
(2010) 

“Pengaruh Kualitas Produk 
dan Harga terhadap Minat 

Beli Ulang Ponsel Samsung 
di Wilayah Surabaya” 

Kualitas 
Produk (X1) 
,Harga (X2) 
dan Minat 
Beli (Y) 

Faktor Kualitas Produk dan harga 
berpengaruh positif terhadap faktor 
Minat Beli Ulang, dapat diterima. 

 

Penelitian diatas merupakan referensi atau rujukan bagi peneliti karena 

kelima penelitian diatas memiliki korelasi dengan penelitian ini, yakni 

berhubungan dengan kualitas pelayanan, kelengkapan produk dan minat beli. 

Kelima hasil penelitian diatas juga akan dijadikan sebagai bahan pembanding 

dengan hasil penelitian dalam skripsi ini. 

 

2.5  Kerangka Konseptual 

Dalam perjalanannya, setiap perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

selalu berusaha menjaga kualitas layanan mereka. Bahkan meningkatkan kualitas 
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layanan adalah hal yang harus dilakukan untuk mampu unggul dari para pesaing 

utama mereka. Faktor yang mempengaruhi kualitas layanan adalah ekspetasi 

pelanggan terhadap layanan yang diterima dan kinerja layanan yang didapatkan 

oleh pelanggan. Jika kualitas layanan yang diterima sesuai dengan ekspetasi 

pelanggan maka kualitas layanan merupakan kualitas yang baik. Hal ini akan 

memotivasi pelanggan dikemudian hari untuk melakukan pembelian kembali. Hal 

ini tentu menjadi hal yang sangat dipertimbangkan konsumen dalam melakukan 

pembelian ulang.  

Kelengkapan barang sering dijadikan pertimbangan oleh setiap orang 

dalam menentukan untuk membeli sebuah produk atau jasa. Sebab semakin 

lengkap suatu produk atau jasa maka akan semakin banyak pertimbangan yang 

dilakukan oleh konsumen dalam menentukan keputusan untuk membeli, terlebih 

untuk menggunakannya lagi.  

Dalam memilih produk kosmetik konsumen memiliki kriteria evaluasi 

diantaranya adalah  pelayanan, kelengkapan produk, dan lain sebagainya hal 

tersebut menjadikan faktor yang sangat penting dan harus diperhatikan produsen 

karena akan menjadi bahan perbandingan bagi konsumen untuk memilih toko 

mana yang akan didatangi konsumen, dalam memilih toko mana yang akan 

dikunjungi, konsumen akan mempertimbangkan tentang kelengkapan produk, 

konsumen dalam memilih swalayan mana yang akan di kunjungi dengan 

mempertimbangkan lengkap tidaknya produk yang di jual pada swalayan itu, jika 

ada toko yang lebih lengkap meskipun jarak yang ditempuh agak jauh maka 

konsumen akan mengunjungi toko yang lebih lengkap produknya. Kemudian 

konsumen juga akan mempertimbaangkan dalam hal pelayanan, dalam berbelanja 
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konsumen akan memilih toko yang memberikan pelayanan sesuai keinginannya, 

namun konsumen yang kurang mementingkan pelayanan akan memilih produk. 

Dari hasil observasi yang dilakukan peneliti, terdapat berbagai macam 

produk yang di jual oleh toko kosmetik sambas, dari produk yang di jual tersebut 

terdapat berbagai macam variasi produk dan merek. Pelayanan di toko kosmetik 

sambas juga cukup ramah dan sopan dengan adanya ucapan selamat datang 

kepada konsumen yang baru datang, ataupun ucapan terimakasih saat konsumen 

meninggalkan toko kosmetik sambas. 

 
 

 

 
 
 
 

Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual 

 

2.6. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara atas rumusan masalah penelitian 

yang masih harus diuji kebenarannya. Berdasarkan latar belakang masalah, 

landasan teoritis dan kerangka konseptual, maka hipotesis yang dikemukakan oleh 

peneliti adaiah sebagai berikut 

1. Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap minat beli konsumen di 

toko mia kosmetik sambas Medan. 

2. Ada pengaruh antara kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di toko  

mia kosmetik sambas Medan. 

Kualitas Pelayanan  
( X1 ) 

Kelengkapan Produk  
( X2 ) 

Minat Beli  
( Y ) 
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3. Ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan kelengkapan produk secara 

simultan berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas 

Medan. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1   Minat Beli 

2.1.1 Pengertian Minat Beli 

M. Mursid (2014 : 30) pemasaran adalah suatu bagian kegiatan dari 

perusahaan yang sangat erat hubungan dengan situasi pasar. Sunyoto (2013 : 194) 

menjelaskan pemasaran adalah fungsi bisnis yang mengidentifikasi kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang harus dipuaskan oleh kegiatan manusia lain, yang 

menghasilkan alat pemuas kebutuhan, yang berupa barang maupun jasa. Dalam 

meningkatkan pasar sasaran, yang mana dapat dilayani oleh suatu industri secara 

baik guna merancang produk, pelayanan dan program yang tepat untuk melayani 

pasar dan mengajak setiap orang dalam organisasi berpikir tentang pelayanan. 

Oleh karena itu konsumen tidak perlu menghasilkan sendiri barang atau jasa yang 

telah disediakan oleh industri pasar. 

Menurut Buchory dan Saladin (2010 :2) dalam Suradi (2012) Pemasaran 

adalah suatu proses sosial dan manajerial menyangkut individu atau kelompok 

kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan yang melalui penciptaan, 

penawaran dan pertukaran (nilai) produk dengan yang lain.  

Menurut Assauri (2011: 2) pemasaran adalah hasil prestasi kerja kegiatan 

megalirnya barang dari produsen kepada konsumen. Menurut Assauri (2010:81) 

strategi pemasaran adalah serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan 

yang memberikan arah kepada usaha - usaha pemasaran perusahaan dari waktu ke 

waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan serta alokasinya, terutama 
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sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi lingkungan dan keadaan 

persaingan yang selalu berubah.  

Minat adalah kecenderungan seseorang untuk merasa tertarik pada objek 

tertentu yang dianggap paling penting. Sedangkan need for achievement dalah 

kebutuhan untuk mencapai prestasi tertentu (Weiner, 1985 dalam Arifin, 2010). 

Minat membeli dapat diartikan sebagai keinginan untuk membeli yang merupakan 

bagian dari proses menuju kearah tindakan pembelian yang dilakukan oleh 

seorang konsumen.  

Pada kebanyakan orang, perilaku pembelian konsumen seringkali diawali 

dan dipengaruhi oleh banyaknya rangsangan (stimuli) dari luar dirinya, baik 

berupa rangsangan pemasaran maupun rangsangan dari lingkungannya. 

Rangsangan tersebut kemudian diproses dalam diri sesuai dengan karakteristik 

pribadinya sebelum akhirnya diambil keputusan pembelian. Karakteristik pribadi 

konsumen yang dipergunakan untuk memproses rangsangan tersebut sangat 

komplek, dan salah satunya adalah motivasi konsumen untuk membeli.Suatu 

produk dapat dikatakan telah dikonsumsi oleh konsumen apabila produk tersebut 

telah diputuskan oleh konsumen untuk dibeli.Keputusan untuk membeli 

dipengaruhi oleh nilai. 

Menurut Simamora (2002:131) minat adalah sesuatu yang pribadi dan 

berhubungan dengan sikap, individu yang berminat terhadap suatu obyek akan 

mempunyai kekuatan atau dorongan untuk melakukan serangkaian tingkah laku 

untuk mendekati atau mendapatkan objek tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller (2008), the consumer may also form an 

intention to buy the most preffered brand, yang berarti bahwa konsumen 
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mempunyai keinginan untuk membeli suatu produk berdasarkan pada sebuah 

merek. 

Minat merupakan salah satu aspek psikologi yang mempunyai pengaruh 

cukup besar terhadap sikap perilaku dan minat juga merupakan sumber motivasi 

yang akan mengarahkan seseorang dalam melakukan apa yang mereka lakukan. 

Gunarso (dalam Wijaya, 2015:34), mengartikan bahwa minat adalah sesuatu yang 

pribadi dan berhubungan dengan sikap, individu yang berminat terhadap suatu 

obyek akan mempunyai kekuatan atau dorongan untuk melakukan serangkaian 

tingkah laku untuk mendekati atau mendapatkan objek tersebut. 

Menurut Engel dkk (2009: 88) dalam Julianti (2014) berpendapat bahwa 

minat beli sebagai kekuatan pendorong atau sebagai motif yang bersifat instristik 

yang mampu mendorong seseorang untuk menaruh perhatian secara spontan, 

wajar, mudah, tanpa paksaan dan selektif pada satu produk untuk kemudian 

mengambil keputusan membeli. Hal ini dimungkinkan oleh adanya kesesuaian 

dengan kepentingan individu yang bersangkutan serta memberi kesenangan, 

kepuasan pada dirinya. Jadi sangatlah jelas bahwa minat beli diartikan sebagai 

suatu sikap menyukai yang ditujukan dengan kecenderungan untuk selalu 

membeli yang disesuaikan dengan kesenangan dan kepentingannya  

Menurut Thomas dalam Fitri Yeni (2010 : 34) minat beli yaitu tahapan 

kecenderungan responden untuk bertidak sebelum keputusan membeli benar-

benar dilaksanakan. Nugroho (2013 : 342) menjelaskan minat beli adalah proses 

pengintegrasian yang mengombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua 

atau lebih prilaku alternatif dan memilih salah satu diantaranya. Hasil dari proses 

pengintegrasian ini ialah suatu pilihan (choice), yang disajikan secara kognitif 
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sebagai keinginan berperilaku. Dari kedua pendapat para ahli diatas dapat 

disimpulkan bahwa minat beli konsumen adalah kecendrungan responden untuk 

bertindak sebelum keputusan membeli suatu barang.  

Minat beli (willingness to buy) merupakan bagian dari komponen perilaku 

dalam sikap mengkonsumsi. Menurut Kinnear dan Taylor (1995) dalam Dwityanti 

(2008), minat beli adalah tahap kecenderungan responden untuk bertindak 

sebelum keputusan membeli benar-benar dilaksanakan. Minat beli ulang 

merupakan minat pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang 

telah dilakukan dimasa lalu. Minat beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat 

kepuasan yang tinggi dari konsumen ketika memutuskan untuk mengadopsi suatu 

produk.Keputusan untuk mengadopsi atau menolak suatu produk timbul setelah 

konsumen mencoba suatu produk tersebut dan kemudian timbul rasa suka atau 

tidak suka terhadap produk tersebut.. 

Ratnawati (dalam Wijaya, 2015:34), mengemukakan bahwa minat 

merupakan suatu kecenderungan untuk bertingkah laku yang berorientasi pada 

obyek, kegiatan dan pengalaman tertentu selanjutnya menjelaskan bahwa 

intensitas kecenderungan yang dimilki seseorang berbeda dengan yang lainnya, 

mungkin lebih besar intensitasnya atau lebih kecil tergantung pada masing-masing 

orangnya. 

Peter Drucker (dalam Purnama, 2016:26) memperhatikan bahwa tugas 

pertama sebuah perusahaan adalah “menciptakan pelanggan”. Akan tetapi, 

pelanggan masa kini menghadapi beraneka ragam pilihan produk, merek, harga 

dan pemasok. Para pelanggan memperkirakan penawaran mana yang akan 

menyerahkan nilai tertinggi. Pelanggan menginginkan nilai maksimum, dengan 
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dibatasi oleh biaya pencarian, keterbatasan pengetahuan, mobilitas, dan 

penghasilan. 

Menurut Kotler dan Keller (2007:6), minat beli konsumen merupakan 

sebuah perilaku konsumen di mana konsumen mempunyai keinginan dalam 

memilih, menggunakan, dan mengkonsumsi atau bahkan menginginkan suatu 

produk yang ditawarkan. Menurut Schiffman dan Kanuk (2006:156), minat beli 

konsumen dapat diartikan sebagai suatu sikap konsumen yang senang terhadap 

objek tersebut dengan cara membayar dengan uang atau dengan pengorbanan. 

Minat beli menurut Kinnear dan Taylor dalam Thamrin, (2003: 142) 

merupakan bagian dari komponen perilaku konsumen dalam sikap 

mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan 

membeli benar-benar dilaksanakan. 

Menurut Howard dalam Durianto dan Liana, (2004:44) mengemukakan 

bahwa minat beli merupakan sesuatu yang berhubungan dengan rencana 

konsumen untuk membeli produk tertentu serta berapa banyak unit produk yang 

dibutuhkan pada periode tertentu. 

  Schiffman dan Kanuk (2004:25), menjelaskan bahwa pengaruh eksternal, 

kesadaran akan kebutuhan, pengenalan produk dan evaluasi alternatif adalah hal 

yang dapat menimbulkan minat beli konsumen. Pengaruh eksternal ini terdiri dari 

usaha pemasaran dan faktor sosial budaya 

Menurut Boyd, Walker, dan Larreche (2000), seseorang menginginkan 

produk, merek, dan jasa tertentu untuk memuaskan kebutuhan. Selain itu 

keinginan orang juga dibentuk oleh pengaruh sosial, sejarah masa lalu, dan 

pengalaman konsumsi. 
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Menurut Mujiono (2009 : 54) dalam Suradi (2012) Minat beli merupakan 

aktivitas psikis yang timbul karena adanya perasaan (afekti) dan pikiran (kognitif) 

terhadap suatu barang atau jasa yang diinginkan.  

 

2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Minat Beli Konsumen 

Swastha dan Irawan (2009) mengemukakan faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat membeli berhubungan dengan perasaan dan emosi, bila 

seseorang merasa senang dan puas dalam membeli barang atau jasa maka hal itu 

akan memperkuat minat membeli, ketidakpuasan biasanya menghilangkan minat. 

Crites (Lidyawatie, 2011) menjelaskan bahwa ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi minat, yaitu :  

a. Perbedaan pekerjaan, artinya dengan adanya perbedaan pekerjaan 

seseorang dapat diperkirakan minat terhadap tingkat pekerjaan yang ingin 

dicapainya, aktivitas yang dilakukan, penggunaan waktu senggangnya, dan 

lain-lain. 

b. Perbedaan sosial ekonomi, artinya seseorang yang mempunyai sosial 

ekonomi tinggi akan lebih mudah mencapai apa yang diinginkannya 

daripada yang mempunyai sosial ekonomi rendah. 

c. Perbedaan hobi atau kegemaran, artinya bagaimana seseorang 

menggunakan waktu senggangnya. 

d. Perbedaan jenis kelamin, artinya minat wanita akan berbeda dengan minat 

pria, misalnya dalam pola belanja. 

e. Perbedaan usia, artinya usia anak-anak, remaja, dewasa dan orangtua akan 

berbeda minatnya terhadap suatu barang, aktivitas benda dan seseorang. 
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Sedangkan menurut Kotler, Bowen, dan Makens (2009) terdapat dua 

faktor yang mempengaruhi minat beli seseorang dalam proses pengambilan 

keputusan pembelian, yaitu situasi tidak terduga (Unexpected situation) dan sikap 

terhadap orang lain (Respect to Others) 

Untuk memahami proses motivasi yang mendasari dan mengarahkan 

perilaku konsumen dalam melakukan pembelian perlu dipahami beberapa konsep 

antara lain: 

1) Teori Ekonomi Mikro 

Menurut teori ini keputusan membeli merupakan hasil perhitungan 

ekonomis rasional yang sadar. Teori ini didasarkan pada asumsi yaitu: 

bahwa konsumen selalu mencoba untuk memaksimumkan kepuasannya 

dalam batasbatas kemampuan finansialnya, bahwa ia mempunyai 

pengetahuan tentang beberapa alternatif sumber untuk memuaskan 

kebutuhannya, bahwa ia selalu bertindak rasional. 

2) Teori Psikologis 

Ada beberapa teori yang termasuk dalam teori psikologis yang secara garis 

besar dapat dibagi dalam 2 bagian yaitu, teori belajar dan teori 

psikoanalitis. Teori psikologis ini mendasarkan pada penerapan teori 

psikologis yang berpendapat bahwa pada umumnya manusia selalu 

didorong untuk memenuhi kebutuhan dasarnya. 

3) Teori Psikoanalitis 

Teori psikoanalitis didasarkan pada asumsi bahwa perilaku manusia 

dipengaruhi oleh adanya keinginan yang terpaksa dan adanya motif yang 

tersembunyi. Perilaku manusia ini adalah merupakan hasil kerja sama dari 
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ketiga aspek dalam struktur kepribadian manusia yaitu, id (das es), ego 

(das ich) dan super ego (das veber ich). 

4) Teori Antropologis 

Menurut teori ini bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh kultur yang 

terdiri dari masyarakat sekitar, kelas sosial yang berlaku, serta keluarga. 

 

2.1.3  Indikator minat beli  

Menurut Ekinci (2009:45) dalam Hariani (2013:25) menjelaskan 

kecenderungan seseorang menunjukkan minat terhadap suatu produk atau jasa 

dapat dilihat berdasarkan ciri-ciri : Kemauan untuk mencari informasi terhadap 

suatu produk atau jasa Konsumen yang memiliki minat, memiliki suatu 

kecenderungan untuk mencari informasi lebih detail tentang produk atau jasa 

tersebut, dengan tujuan untuk mengetahui secara pasti. 

Minat membeli merupakan aktivitas psikis yang timbul karena adanya tiga 

komponen model sikap (kognitif, afektif, dan konatif). Berikut adalah indikator 

dari minat beli ulang:  

1) Pengetahuan mengenai konsep pada sebuah toko.  

2) Arti dari suatu konsep pada sebuah toko.  

3) Ketertarikan pada sebuah produk.  

4) Minat untuk membeli sebuah produk.  

5) Keyakinan terhadap produk yang telah dibeli  

 Menurut Kotler sebagaimana dikutip oleh Tujiono dan Okta Karneli 

(2017:4) menjelaskan bahwa indikator minat beli konsumen, yaitu sebagai 

berikut: 
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a. Attention, yaitu timbulnya perhatian konsumen terhadap suatu ussaha 

pemasaran yang diberikan oleh pemasar. 

b. Interest, yaitu menciptakan dan menumbuhkan rasa tertarik terhadap objek 

yang dikenalkan oleh suatu pemasar. 

c. Desire, yaitu setelah merasa tertarik, timbul hasrat atau keinginan untuk 

memiliki objek tersebut. 

d. Action, yaitu tindakan yang muncul setelah tiga tahapan diatas, yaitu 

melakukan pembelian. 

 

2.2   Kualitas Pelayanan 

2.2.1  Kualitas Pelayanan 

Pada prinsipnya konsep pelayanan memiliki berbagai macam definisi yang 

berbeda menurut penjelasan para ahli, namun pada intinya tetap merujuk pada 

konsepsi dasar yang sama. Menurut Sutedja (2007) pelayanan atau servis dapat 

diartikan sebagai sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat ditawarkan oleh 

satu pihak kepada pihak lain. Pelayanan tersebut meliputi kecepatan melayani, 

kenyamanan yang diberikan, kemudahan lokasi, harga wajar dan bersaing 

(Sunarto, 2007). Menurut Jusuf Suit dan Almasdi (2012), untuk melayani 

pelanggan secara prima kita diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti 

handal, cepat serta lengkap dengan tambahan empati dan penampilan menarik. 

Sedangkan menurut Gronroos (dalam Ratminto, 2005) pelayanan adalah suatu 

aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi 

sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal 

--------------------------------------------------- 
©Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang 
--------------------------------------------------- 
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruhnya karya ini tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/23/19 
 
 
 
 

Access from   repository.uma.ac.id



16 
 

lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen.  

Nurhasyimad (2010: 2) menyatakan bahwa pada dasarnya kualitas 

mengacu pada pengertian pokok yaitu kualitas terdiri dari sejumlah 7 

keistimewaan produk/jasa, baik keistimewaan langsung maupun keistimewaan 

yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berpengaruh terhadap produk /jasa,manusia proses dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan 

Menurut Tjiptono (2008: 2) beberapa definisi kualitas yang sering 

dijumpai antara lain kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan 

untuk pemakaian, perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan, bebas dari 

kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat, 

melakukan segala sesuatu secara benar sejak awal dan sesuatu yang 

membahagiakan pelanggan/konsumen. Deming yang dikutip Zulian Yamit (2010: 

7) menyatakan “kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan 

konsumen”. Menurut Wijaya (2015: 11) kualitas adalah sesuatu yang diputuskan 

oleh pelanggan. Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman actual pelanggan 

atau konsumen terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-

persyaratan tersebut. Crosby yang dikutip Yamit (2010: 7) menyatakan kualitas 

sebagai kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan. Kualitas dan layanan 

memainkan peranan penting dalam pemasaran semua produk, dan terutama 

menjadi hal penting dalam banyak industri karena merupakan pembeda yang 

paling efektif bagi sejumlah produk/jasa. 
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Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2005) dirumuskan sebagai 

berikut: 

a. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejak awal hingga selesai 

b. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

c. Mampu berkomunikasi 

d. Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

e. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

f. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan 

g. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan 

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena setiap orang 

akan mengartikannya secara berbeda, seperti kesesuaian dengan persyaratan atau 

tuntutan, kecocokan, pemakaian perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan 

atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang 

membahagiakan.  

Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono, 2012) 

mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga 

tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau 

diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diharapkan 

pelanggan dan persepsi masyarakat terhadap pelayanan tersebut. Nilai kualitas 

--------------------------------------------------- 
©Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang 
--------------------------------------------------- 
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruhnya karya ini tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/23/19 
 
 
 
 

Access from   repository.uma.ac.id



18 
 

pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan staffnya memenuhi 

harapan pelanggan secara konsisten. 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau 

dalam hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

lembaga atau instansi pemberi layanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 

memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian penyedia layanan 

jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman 

pelanggan yang kurang menyenangkan. Apabila layanan yang diterima atau  

dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan 

sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan 

lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah. 

Menurut Mowen, dkk (2002) Pelayanan merupakan suatu usaha untuk 

memenuhi kebutuhan dengan memberikan kualitas pelayanan yang sebaik 

mungkin terhadap apa yang diperlukan pelanggan, dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik, maka pelanggan akan memperoleh barang dan jasa untuk 

memenuhi kebutuhannya. Kualitas pelayanan yang baik menjadi hal yang sangat 

penting dalam usaha ritel. Pelanggan akan menyukai pelayanan yang diberikan 

sehingga pada akhirnya pelanggan akan datang kembali dan melakukan pembelian 

ulang. Kasmir (2005) mengatakan bahwa pelayanan adalah sebagai tindakan atau 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. 

Menurut Fandy Tjiptono (2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan 

adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 
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dengan ekspektasi pelanggan. Definisi lain kualitas pelayanan menurut Wyckof 

dalam Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono (2012:270) merupakan tingkat 

keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Selanjutnya definisi kualitas 

pelayanan menurut Mauludin (2013:67) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 

langganan yang mereka terima atau peroleh. 

Perusahaan tentunya akan saling berkompetisi untuk meningkatkan 

kualitas produk/jasa yang ditujukan untuk pemenuhan dan dalam rangka 

memuaskan kebutuhan serta keinginan konsumen sasaran. Menurut Kotler dan 

Keler (2009: 41) ada tiga langkah yang dapat diambil perusahaan jasa untuk 

meningkatkan kendali kualitas jasa yaitu sebagai berikut:  

1) Berinfestasi dalam prosedur ketenaga kerjaan dan pelatihan yang baik, 

merekrut karyawan yang tepat dan memberikan pelatihan yang bagus 

adalah hal yang sangat penting. Karyawan yang terlatih dengan baik 

memiliki enam karakteristik yaitu:  

a) Kompetensi: memiliki keahlian dan pengetahuan yang diperlukan;  

b) Kesopanan: ramah, sopan, dan menghargai orang lain.  

c) Kredibilitas: dapat dipercaya;  

d) Keandalan: melaksanakan pelayanan secara konsisten dan akurat;   

e) Responsifitas: merespon permintaan dan masalah pelanggan dengan 

cepat;  

f) Komunikasi: berusaha memahami pelangggan dan berkomunikasi 

dengan jelas.  
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2) Menstandarisasikan proses kinerja jasa diseluruh organisasi  

3) Mengamati kepuasan pelanggan: menerapkan system saran dan keluhan, 

survei pelanggan, dan berbelanja perbandingan. Selanjutnya, perusahaan 

semakin menyadari dan mengakui bahwa organisasi secara keseluruhan 

harus memperhatikan kualitas.  

Setiap organisasi secara keseluruhan harus memperhatikan kualitas. 

Semua ini mengarahkan pengertian baru mengenai kualitas, yaitu tingkat dimana 

produk sesuai dengan spesifikasi dan harapan pelanggan. Jadi, kualitas merupakan 

ukuran sampai sejauh mana produk/jasa sesuai dengan kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan, (Toni Wijaya, 2011: 5). 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau instansi pemberi 

pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan memungkinkan lembaga 

pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta 

kebutuhan mereka. 

Kualitas telah menjadi harapan dan impian bagi setiap konsumen dari 

sebuah produk yang dibelinya. Konsumen dalam kesehariannya menggunakan 

produk baik yang berwujud ataupun tidak berwujud (jasa) tidak akan lepas dari 

kualitas baik yang diharapkan konsumen. Seorang pemasar harus memahami 

keinginan dan kebutuhan konsumen, kemudian berusaha memenuhinya demi 

meningkatkan penjualan. Kualitas yang baik akan dapat menambah kepuasan bagi 

konsumen terhadap produk yang dibelinya. Bila konsumen mendapatkan kualitas 

baik setiap kali membeli produk yang dibutuhkannya, maka ada kemungkinan 
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besar konsumen tersebut melakukan pembelian berulang kali dan hal ini akan 

sangat menguntungkan bagi perusahaan. 

Perusahaan jasa dan pelayanan lebih menekankan pada kualitas proses, 

karena konsumen biasanya terlibat langsung dalam proses tersebut. Sedangkan 

perusahaan yang menghasilkan produk lebih menekankan kepada hasil, karena 

konsumen umumnya tak terlibat langsung didalam prosesnya. Sistem manajemen 

kualitas dapat memberikan jaminan kepada pihak konsumen bahwa produk 

tersebut dihasilkan oleh proses yang berkualitas. 

Sebuah kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif 

kesempurnaan atau kebaikan sebuah produk atau jasa. Definisi kualitas yang 

diterima secara universal terdapat beberapa kesamaan yaitu dalam elemen-elemen 

sebagai berikut: 

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. 

3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk 

konsumsi, bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah 

(seperti kenikmatan, hiburan, santai) bersifat tidak berwujud dan apabila jasa yang 

diterima oleh pelanggan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik (ideal), dan sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih 

rendah dari pada yang diharapkan konsumen, maka kualitas pelayanan akan 

dipersepsikan jelek (kurang ideal), sehingga kebutuhan dan keinginan konsumen 

merasa belum terpenuhi. 

--------------------------------------------------- 
©Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang 
--------------------------------------------------- 
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruhnya karya ini tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/23/19 
 
 
 
 

Access from   repository.uma.ac.id



22 
 

2.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas, yaitu expected service 

dan perceived service atau kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasa yang 

diterima atau dirasakan. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan 

memuaskan.Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk.Kualitas 

harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2012:178) adanya faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut : 

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 

Salah satu karakteristik unik jasa/layanan adalah inseparability (tidak 

dapat dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat 

bersamaan. Hal ini kerapkali membutuhkan kehadiran dan partisipasi 

pelanggan dalam proses penyampaian jasa. Konsekuensinya, berbagai 

macam persoalan sehubungan dengan interaksi antara penyedia layanan 

dan pelanggan bisa saja terjadi. 

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi 

Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan dapat 

pulamenimbulkan masalah kualitas yaitu berupa tingginya variabilitas 

yang dihasilkan. 

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai 

Karyawan front line merupakan ujung tombak sistem penyampaian 

layanan. Dalam banyak kasus,keramahan dan kesopanan operator telepon 
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dan satpam bisa jadi memberikan kesan pertama bagi calon pelanggan 

yang ingin berhubungan dengan sebuah perusahaan penyedia jasa.agar 

para karyawan front line mampu melayani pelanggan secara efektif, 

mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen 

(operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). Dukungan tersebut bisa berupa 

peralatan (perkakas, material, pakaian seragam), pelatihan keterampilan 

maupun informasi (misalnya, prosedur operasi). 

4. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama 

Dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua pelanggan 

bersedia menerima layanan yang seragam. Sering terjadi ada pelanggan 

yang menginginkan atau bahkan menuntut layananyang sifatnya personal 

dan berbeda dengan pelanggan lain. Hal ini memunculkan tantangan bagi 

penyedia layanan dalam hal kemampuan memahami kebutuhan spesifik 

pelanggan individual dan memahami perasaan pelanggan terhadap 

penyedia layanan dan layanan spesifik yang mereka terima. 

5. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan 

Bila terlampau banyak layanan baru dan tambahan terhadap layanan yang 

sudah ada, hasil yang didapatkan belum tentu optimal, bahkan tidak 

tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah seputar standar kualitas 

layanan.Selain itu, pelanggan juga bisa bingung membedakan variasi 

penawaran layanan, baik dari segi fitur,keunggulan, maupun tingkat 

kualitasnya. 

6. Visi bisnis jangka pendek 
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Visi jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target penjualan dan 

laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, peningkatan 

produktivitas tahunan, dll) bisa merusak kualitas layanan yang sedang 

dibentuk untuk jangka panjang. 

 

2.2.3  Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman dkk, yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012:198) 

keberhasilan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan kepada para 

pelanggannya meliputi lima indikator pelayanan, yaitu: 

1. Bukti Fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

karyawan. 

2. Empati (Emphaty), bahwa perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan 

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang 

nyaman. 

3. Keandalan (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 

kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati. 

4. Daya tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 

permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 

kemudian memberikan jasa secara cepat. 
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5. Jaminan (Assurance), perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 

menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa 

para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 

ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 

masalah pelanggan. 

Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012:143) menyatakan bahwa : 

“Terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas 

dilihat tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling 

memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling 

tinggi”. 

 

2.3 Kelengkapan Produk 

2.3.1 Pengertian Kelengkapan Produk 

Menurut Kotler (2008:266), produk sebagai segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan kepada pasar agar menarik perhatian, akuisisi, penggunaan, atau 

konsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Produk 

mencakup lebih dari sekadar barang-barang yang berwujud (tangible). Dalam arti 

luas, produk meliputi objek-objek fisik, jasa, acara, orang, tempat, organisasi, ide, 

atau bauran entitas-entitas ini. 

Dari sudut pandang produsen atau pemasar, produk merupakan segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, 

dibeli, digunakan, dan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau 

keinginan pasar bersangkutan. Berdasarkan perspektif konsumen, produk adalah 
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segala sesuatu yang diterima pelanggan dari sebuah pertukaran dengan pemasar 

(Tjiptono 2012:231). 

Menurut Ma’ruf (2005:135) kelengkapan produk adalah kegiatan 

pengadaan barang-barang yang sesuai dengan bisnis yang dijalani toko (produk 

berbasis makanan, pakaian, barang kebutuhan rumah, produk umum, dan lain-lain 

atau kombinasi) untuk disediakan dalam toko pada jumlah, waktu, dan harga yang 

sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan. 

Kotler (2009:448) menyatakan produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan. Konsumen 

akan melihat suatu produk berdasarkan pada karakteristik atau ciri, atau atribut 

produk dari produk tersebut. 

Gilbert (2003:113), “The product is the totality of the offer which will 

normally include the services, store layout, merchandise. It will also include the 

company, and product brand name”, dapat disimpulkan bahwa produk adalah 

keseluruhan dari penawaran yang dilakukan secara normal oleh perusahaan 

kepada konsumen dalam memberikan layanan, letak toko, dan nama barang 

dagangannya.Konsumen akan memberikan kesan yang baik terhadap suatu toko 

apabila toko tersebut dapat menyediakan barang yang dibutuhkan dan diinginkan 

oleh konsumen. 

Kelengkapan produk merupakan salah satu faktor yang berkaitan dengan 

merchandising. Foster (2008:56) memaparkan merchandising merupakan 

perencanaan atau pengendalian dalam pembelian dan penjualan barang dengan 

menggunakan 5 (lima) prinsip yaitu pengadaan barang, tempat, waktu, harga, dan 

kuantitas yang sesuai. 
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Tjiptono (2008:96), mengemukakan bahwa dalam merencanakan 

penawaran atau produk, pemasar perlu memahami lima tingkatan produk, yaitu: 

1) Produk inti (core benefit) 

Produk inti adalah manfaat yang sebenarnya dibutuhkan dan akan 

dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk. 

2) Produk generik 

Produk generik adalah produk dasar yang mampu memenuhi fungsi 

produk yang paling dasar (rancangan produk minimal agar dapat 

berfungsi). 

3) Produk harapan (expected product) 

Produk harapan adalah produk formal yang ditawarkan dengan berbagai 

atribut dan kondisinya secara normal (layak) diharapkan dan disepakati 

untuk dibeli. 

4) Produk pelengkap (augmented product) 

Produk pelengkap adalah berbagai atribut produk yang dilengkapi atau 

ditambahi berbagai manfaat dan layanan, sehingga dapat memberikan 

tambahan kepuasan dan bisa dibedakan dengan produk pesaing. 

5) Produk potensial 

Produk potensial adalah segala macam tambahan dan perubahan yang 

mungkin dikembangkan untuk suatu produk di masa mendatang. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008). Atribut produk adalah 

pengembangan suatu produk atau jasa melibatkan manfaat yang akan ditawarkan 

produk atau jasa tersebut. Manfaat-manfaat tersebut kemudian dikomunikasikan 

dan disampaikan melalui atribut-atribut produk seperti: 
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1) Kualitas produk 

Karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan. 

2) Fitur Produk 

Sebuah produk dapat ditawarkan dalam beragam fitur. Model dasar, model 

tanpa tambahan apapun, merupakan titik awal. 

3) Gaya dan desain 

Cara untuk nilai pelanggan adalah nilai melalui gaya dan desain produk 

yang berbeda. Desain adalah konsep yang lebih besar dari pada gaya. Gaya 

hanya menggambarkan penampilan produk. 

4) Merek 

Nama, istilah, tanda, lambang, dan desain atau kombinasi dari semua ini 

yang memperlihatkan identitas produk atau jasa dari satu penjual atau 

sekelompok penjual dan membedakan produk itu dari produk pesaing. 

5) Kemasan 

Melibatkan perancangan dan produksi wadah atau pembungkus untuk 

sebuah produk. Pada dasarnya memiliki fungsi utama untuk menyimpan 

dan melindungi produk. 

6) Pelabelan 

Label mempunyai beberapa fungsi, setidaknya label menunjukkan produk 

atau merek. Label juga bisa menggambarkan beberapa hal tentang produk 

siapa yang membuat, dimana produk dibuat, kapan produk dibuat, 

kandungan di dalam produk, cara memakai atau perawatan dan bagaimana 
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menggunakan produk tersebut secara baik atau aman. Selain itu produk 

juga membantu dalam mempromosikan suatu produk. 

7) Pelayanan pelanggan produk 

Pelayanan pelanggan merupakan elemen dalam strategi produk. 

Penawaran perusahaan biasanya meliputi beberapa pelayanan pendukung. 

8) Klasifikasi Barang Konsumen 

Menurut Tjiptono (2008:99), barang konsumen adalah barang yang 

dikonsumsi untuk kepentingan konsumen akhir sendiri (individu dan 

rumah tangga), bukan untuk tujuan bisnis . Umumnya barang konsumen 

dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis, yaitu: 

a) Convenience Goods 

Convenience goods merupakan barang yang pada umumnya memiliki 

frekuensi pembelian tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu 

segera, dan hanya memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) 

dalam pembandingan dan pembeliannya. Contohnya antara lain rokok, 

sabun, pasta gigi, baterai, permen, dan surat kabar. 

b) Shopping Goods 

Shooping Goods adalah barang-barang yang dalam proses pemilihan 

dan pembeliannya dibandingkan oleh konsumen di antara berbagai 

alternative yang tersedia. Kriteria perbandingan tersebut meliputi 

harga, kualitas, dan model masing-masing barang. Contohnya alat-alat 

rumah tangga, pakaian, dan furniture. 

c) Specialty Goods 
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Specialty goods adalah barang-barang yang memiliki karakteristik dan 

atau identifikasi merek yang unik di mana sekelompok konsumen 

bersedia melakukan usaha khusus untuk membelinya. Umumnya jenis 

barang specialty terdiri atas barang-barang mewah dengan merek dan 

model spesifik, seperti mobil Lamborghini, pakaian yang dirancang 

oleh perancang terkenal, kamera Nikon, dan lain-lain. 

d) Unsought Goods 

Unsought goods merupakan barang-barang yang tidak diketahui 

konsumen atau kalaupun sudah diketahui, tetapi pada umumnya 

belum terpikirkan untuk membelinya. 

 

1.3.2  Faktor Penting Pemilihan Produk Yang Akan di Jual  

Menurut Gilbert (2003:19) Faktor-faktor yang dipertimbangkan oleh suatu 

toko atau department store dalam memilih produk yang dijualnya yaitu :  

a. Variety (variasi)  

Kelengkapan produk yang dijual dapat mempengaruhi pertimbangan 

konsumen dalam memilih suatu toko atau department store.  

b. Width (lebar)  

Tersedianya produk-produk pelengkap dari produk utama yang 

ditawarkan. Contohnya pada toko roti juga menyediakan berbagai macam 

minuman.  

c. Depth (Panjang)  
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Merupakan macam dan jenis karakteristik dari suatu produk. Misalnya 

baju yang dijual di Department Store tidak hanya dari 1 merek saja tetapi 

juga tersedia merek-merek lainnya.  

d. Consistency (konsistensi)  

Produk yang sudah sesuai dengan keinginan konsumen harus tetap dijaga 

keberadaanya dengan cara menjaga kelengkapan. Kualitas dan harga dari 

produk yang dijual.  

e. Balance (keseimbangan)  

Berkaitan erat dengan usaha untuk menyesuaikan jenis dan macam-macam 

produk yang dijual dengan pasar sasarannya. Jenis produk pengecer pun 

harus cocok dengan harapan konsumen, disamping itu pilihan produk 

menjadi unsur penting dalam ajang persaingan diantara pengecer. Oleh 

karena itu, pengecer harus menyusun strategi produk yang berbeda beda. 

 

2.3.3  Indikator Kelengkapan Produk 

Raharjani (2005:8), mengemukakan variabel kelengkapan produk meliputi 

keragaman barang yang dijual di pasar swalayan dan ketersediaan barang-barang 

tersebut di pasar swalayan. Indikator dari kelengkapan produk, yaitu: 

1. Keragaman produk yang dijual 

2. Variasi produk yang dijual 

3. Ketersediaan produk yang dijual  

4. Macam merek yang tersedia 

Indikator kelengkapan produk yang digunakan Pujiastuti (2009) dan Hafidzi 

(2013) dalam Wibawa (2014) : 
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a. Kelengkapan variasi bentuk barang yang ditawarkan. 

b. Kelengkapan variasi ukuran barang yang ditawarkan. 

c. Produk yang ditawarkan merupakan kebutuhan sehari-hari. 

d. Produk yang ditawarkan berkualitas 

e. Ketersediaan produk yang dijual 

f. Macam merek yang tersedia 

 

2.4  Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 

No Penelitian Judul Variabel Hasil 
1 Ida Bagus 

Ary 
Upadhana 
Ni Made 
Rastini 
(2014) 

Pengaruh Atmosfer Toko, 
Kualitas Pelayanan, 

Kelengkapan Barang Dan 
Kewajaran Harga Terhadap 
Niat Beli Konsumen Pada 
Toko Painluva Seminyak 

Bali 

Atmosfer 
Toko (X1), 

Kualitas 
Pelayanan 

(X2), 
Kelengkapan 
Barang (X3) , 

Kewajaran 
Harga (X4) 
,Niat Beli 
Konsumen 

(Y) 

Atmosfir toko, kualitas pelayanan, 
kelengkapan barang, dan kewajaran 

harga berpengaruh signifnikan secara 
simultan terhadap minat beli 

konsumen, dimana atmosfir toko, 
kualitas pelayanan, kelengkapan 

barang, dan kewajaran harga secara 
bersama-sama mempengaruhi niat 

beli konsumen Toko Painluva 
Seminyak Bali.. 

2 Jati, Freida 
Triastuti R. 

(2012) 

Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Kualitas Produk, 

dan Promosi Penjualan 
terhadap Minat Beli Ulang 

(Studi Pada Konsumen 
Buket Koffe and Jazz) 

Pelayanan, 
Kualitas(X1), 

Promosi 
Penjualan 
(X2) dan 

Minat Beli 
(Y) 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 
dan Promosi Penjualan berpengaruh 
positif signifikan terhadap minat beli 

ulang konsumen 
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3 Hotman 
Makmur 
Hidayat 
(2015) 

Pengaruh Suasana Toko dan 
Lokasi terhadap Minat Beli 

Ulang Konsumendi UD 
Naysila Toys Simpang 

SKPD 

Suasana 
Toko (X1), 
Lokasi (X2) 
dan Minat 
Beli (Y) 

Analisis ini meliputi Uji Validitas, Uji 
Reabilitas, analisis regresi linier 

berganda, Uji Hipotesis melalui Uji F 
dan Uji t, serta analisis Koefisien 

Determinasi (R2). Berdasarkan hasil 
penelitian menemukan bahwa (1) 
suasana toko berpengaruh positif 

terhadap minat beli (2) lokasi 
berpengaruh terhadap minat beli. 

4 Rahmi 
Rosita 
(2016) 

Pengaruh Lokasi, 
Kelengkapan Produk, 

Kualitas Produk, Pelayanan, 
Harga, dan Kenyamanan 

Berbelanja terhadap Minat 
Beli Ulang Konsumen pada 
Lotte Mart Bekasi Junction. 

Lokasi 
(X1),Kelengk
apan Produk 

(X2), 
Kualitas 

Produk (X3), 
dan Minat 
Beli (Y). 

Terdapat hubungan yang signifikan 
antara variabel lokasi, kelengkapan 

produk, kulaitas produk,  
terhadap minat beli ulang konsumen, 
terhadap minat beli ulang konsumen. 

5 Puspita 
Ringga 
Sarah 

Jayanti 
(2010) 

“Pengaruh Kualitas Produk 
dan Harga terhadap Minat 

Beli Ulang Ponsel Samsung 
di Wilayah Surabaya” 

Kualitas 
Produk (X1) 
,Harga (X2) 
dan Minat 
Beli (Y) 

Faktor Kualitas Produk dan harga 
berpengaruh positif terhadap faktor 
Minat Beli Ulang, dapat diterima. 

 

Penelitian diatas merupakan referensi atau rujukan bagi peneliti karena 

kelima penelitian diatas memiliki korelasi dengan penelitian ini, yakni 

berhubungan dengan kualitas pelayanan, kelengkapan produk dan minat beli. 

Kelima hasil penelitian diatas juga akan dijadikan sebagai bahan pembanding 

dengan hasil penelitian dalam skripsi ini. 

 

2.5  Kerangka Konseptual 

Dalam perjalanannya, setiap perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

selalu berusaha menjaga kualitas layanan mereka. Bahkan meningkatkan kualitas 
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layanan adalah hal yang harus dilakukan untuk mampu unggul dari para pesaing 

utama mereka. Faktor yang mempengaruhi kualitas layanan adalah ekspetasi 

pelanggan terhadap layanan yang diterima dan kinerja layanan yang didapatkan 

oleh pelanggan. Jika kualitas layanan yang diterima sesuai dengan ekspetasi 

pelanggan maka kualitas layanan merupakan kualitas yang baik. Hal ini akan 

memotivasi pelanggan dikemudian hari untuk melakukan pembelian kembali. Hal 

ini tentu menjadi hal yang sangat dipertimbangkan konsumen dalam melakukan 

pembelian ulang.  

Kelengkapan barang sering dijadikan pertimbangan oleh setiap orang 

dalam menentukan untuk membeli sebuah produk atau jasa. Sebab semakin 

lengkap suatu produk atau jasa maka akan semakin banyak pertimbangan yang 

dilakukan oleh konsumen dalam menentukan keputusan untuk membeli, terlebih 

untuk menggunakannya lagi.  

Dalam memilih produk kosmetik konsumen memiliki kriteria evaluasi 

diantaranya adalah  pelayanan, kelengkapan produk, dan lain sebagainya hal 

tersebut menjadikan faktor yang sangat penting dan harus diperhatikan produsen 

karena akan menjadi bahan perbandingan bagi konsumen untuk memilih toko 

mana yang akan didatangi konsumen, dalam memilih toko mana yang akan 

dikunjungi, konsumen akan mempertimbangkan tentang kelengkapan produk, 

konsumen dalam memilih swalayan mana yang akan di kunjungi dengan 

mempertimbangkan lengkap tidaknya produk yang di jual pada swalayan itu, jika 

ada toko yang lebih lengkap meskipun jarak yang ditempuh agak jauh maka 

konsumen akan mengunjungi toko yang lebih lengkap produknya. Kemudian 

konsumen juga akan mempertimbaangkan dalam hal pelayanan, dalam berbelanja 
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konsumen akan memilih toko yang memberikan pelayanan sesuai keinginannya, 

namun konsumen yang kurang mementingkan pelayanan akan memilih produk. 

Dari hasil observasi yang dilakukan peneliti, terdapat berbagai macam 

produk yang di jual oleh toko kosmetik sambas, dari produk yang di jual tersebut 

terdapat berbagai macam variasi produk dan merek. Pelayanan di toko kosmetik 

sambas juga cukup ramah dan sopan dengan adanya ucapan selamat datang 

kepada konsumen yang baru datang, ataupun ucapan terimakasih saat konsumen 

meninggalkan toko kosmetik sambas. 

 
 

 

 
 
 
 

Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual 

 

2.6. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara atas rumusan masalah penelitian 

yang masih harus diuji kebenarannya. Berdasarkan latar belakang masalah, 

landasan teoritis dan kerangka konseptual, maka hipotesis yang dikemukakan oleh 

peneliti adaiah sebagai berikut 

1. Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap minat beli konsumen di 

toko mia kosmetik sambas Medan. 

2. Ada pengaruh antara kelengkapan produk terhadap minat beli konsumen di toko  

mia kosmetik sambas Medan. 

Kualitas Pelayanan  
( X1 ) 

Kelengkapan Produk  
( X2 ) 

Minat Beli  
( Y ) 
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3. Ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan kelengkapan produk secara 

simultan berpengaruh terhadap minat beli konsumen di toko mia kosmetik sambas 

Medan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1    Jenis, Lokasi Dan Waktu Penelitian 

3.1.1  Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah Asosiatif, menurut sugiyono (2009 : 11) penelitian 

asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk untuk mengetahui pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat dan seberapa eratnya pengaruh atau hubungan itu serta 

untuk mengetahui ada tidaknya korelasi diantara kedua variabel tersebut. 

3.1.2   Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di pasar sambas terletak pada Jalan Sambas, Masjid, Kec. 

Medan Kota. 

3.1.3   Waktu Penelitian 

Penelitan ini akan dilaksanakan mulai dari bulan Mei 2019 dan beakhir pada bulan 

Agustus 2019. 

Tabel  3.1  
Analisis Penyusunan Skripsi 

 

No Kegiatan 

Bulan 

Juni  2019 Juli 2019 Agustus  2019 September 2019 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Seminar Proposal                 

2 Pengumpulan Data                 

3 Analisis Data                 

4 Seminar Hasil                 

5 Penulisan Skripsi                 

6 Bimbingan Skripsi                 

7 Meja Hijau                 
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3.2   Populasi dan Sampel 

3.2.1  Populasi 

Menurut Sugiyono (2011), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang telah membeli barang di toko Mia Kosmetik dengan 

kriteria minimal berumur 17 tahun. Pemilihan berdasarkan usia ini dianggap telah dewasa 

dan dapat menjawab pertanyaan. 

3.2.2   Sampel 

Menurut Sugiyono (2011) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel ditentukan dengan metode Accindental Sampling, 

yaitu metode pemilihan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Adapun kriteria 

responden yang diambil sebagai sampel adalah pelanggan yang berbelanja minimal satu 

kali atau lebih dalam kurun waktu satu minggu.  

Karena jumlah responden dalam populasi ini tergolong besar dengan rata-rata yaitu 

275,75 orang atau dibulatkan 275 orang perbulannya diambil dari tabel 1.2 data jumlah 

konsumen periode januari-April 2019, maka perlu adanya penarikan sampel. Sampel 

dipilih dari sebagian populasi yang karakteristiknya hendak diteliti yang jumlahnya lebih 

sedikit dari populasi serta dianggap mampu mewakili keseluruhan dari populasi. Adapun 

teknik pengambilan sampel menurut Slovin  sebagai berikut 

n = ɴ
1+ ɴ𝑒²

 

n = 275
1+(275)(0,1)²

 

n = 275
1+(275)(0,01)
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n = 275
1+(2,75) 

n = 275
3,75

 

n = 73,33 Orang = 73 Orang 

Dimana : 

n : Jumlah Sampel 

N : Jumlah Populasi 

e: Batas Toleransi Kesalahan (error tolerance ) yaitu 10 %. 

3.3  Variabel dan Definisi Operational  

Tabel 3.2  
Indikator Variabel 

 
Variabel Defenisi operasional Indikator Skala 

Pengukuran 
kualitas 
layanan 
( X1 ) 

suatu usaha untuk memenuhi 
kebutuhan dengan 

memberikan kualitas 
pelayanan yang sebaik 

mungkin terhadap apa yang 
diperlukan pelanggan. 

1. Tangibles (bukti 
fisik) 

2. Reliability 
(keandalan) 

3. Responsiveness 
(ketanggapan) 

4. Assurance (jaminan 
atau kepastian) 

5. Empathy (Empati) 

Likert 

kelengkapa
n produk 

( X2 ) 
 

kegiatan pengadaan barang-
barang yang sesuai dengan 
bisnis yang dijalani toko  

untuk di sediakan dalam toko 
pada jumlah, waktu, dan 
harga yang sesuai untuk 

mencapai sasaran toko atau 
perusahaan ritel. 

1. Keragaman produk 
yang dijual 

2. Variasi produk yang 
dijual 

3. Ketersedian produk 
yang dijual 

4. Macam merek yang 
dijual 

 

Likert 
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Minat beli 
( Y ) 

kecenderungan konsumen 
untuk membeli suatu merek 

atau mengambil tindakan 
yang berhubungan dengan 

pembelian yang diukur 
dengan tingkat kemungkinan 

konsumen melakukan 
pembelian. 

1. Attention 
2. Interest  
3. Desire 
4. Action 

Likert 

 

3.4  Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

• Angket ( questioner ) 

Angket merupakan instrumen pengumpulan data dengan memberikan 

daftar pertanyaan kepada responden. Angket tersebut akan memuat 

pertanyaan sebanyak 15 item dengan perincian sebagai berikut: 

 Untuk aspek kualitas layanan , peneliti memberikan pertanyaan sebanyak 

5 item. 

 Untuk aspek kelengkapan produk,  peneliti memberikan pertanyaan 

sebanyak 5 item. 

 Untuk  aspek minat beli,  peneliti  memberikan pertanyaan sebanyak 5 

item. 

Untuk proses pengolahan data dalam perhitungan masing – masing 

indikator maka peneliti menggunakan Skala Likert menurut Sugiyono (2009:86) 

skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang 

atau kelompok. untuk keperluan analisa kuantitatif penelitian ini maka peneliti 

memberikan 5 (lima) alternative jawaban kepada responden untuk masing-masing 
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variabel dengan menggunakan skala 1 sampai 5, yang terdapat pada tabel 3.3 

berikut : 

Tabel 3.3 
Instrumen Skala Likert 

 
No Item Instrumen Skor 
1 Sangat Setuju 5 
2 Setuju 4 
3 Ragu-ragu 3 
4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat Tidak Setuju 1 

  Sumber : Sugiyono (2009:87) 
3.5   Metode Analisis Data 

3.5.1  Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas 

Untuk menguji validitas angket digunakan rumus Korelasi Product 

Moment (Sumarsono, 2004:222) sebagai berikut: 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛∑𝑋𝑌 −  ∑𝑋 ∑𝑌

√{𝑛∑𝑋2 −  (∑𝑋)2}{𝑛∑𝑌2 −(∑𝑌)2}
 

Dimana: 

n        = Jumlah Responden  

∑X       = Jumlah pengamatan variabel X 

∑Y       = Jumlah pengamatan variabel Y 

(∑𝑋)2   = Jumlah kuadrat pengamatan variabel X 

(∑𝑌)2  = Jumlah kuadrat pengamatan variabel Y 

Untuk menguji reliabilitas angket peneliti menggunakan rumus Alpha 

(Sumarsono, 2004:222) yaitu sebagai berikut: 

𝑟11 = �
𝑘

𝑘 − 1
� �1

∑𝜎𝑏2

𝜎𝑡2
� 

Dimana: 
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r11     =  Reliabilitas karyawan 

k        =  Banyaknya butir pertanyaan 

𝜎𝑡2    =  Varians total 

𝜎𝑏2    =  Jumlah varians butir 

Untuk menghitung jumlah variant butir pertanyaan terlebih dahulu dicari 

nilai varians tiap butir pertanyaan dengan menggunakan rumus: 

𝜎2 =
∑𝜎2 (∑𝜎)2

𝑛
𝑛

 

Dimana: 

 𝜎2     = Nilai varians butir pertanyaan  

n        = Jumlah responden  

x       = Nilai skor yang dipilih 

Untuk mempermudah menguji validitas dan reliabelitas angket maka 

peneliti menggunkan program SPSS (Statistical Packagesfor the Social Science ) 

versi 20.00. 

 

3.5.2  Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.Data yang baik dan 

layak digunakan dalam penelitian adalah data yang memiliki distribusi normal.Uji 

Normalitas dam penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Data 

berdistribusi normal apabila nilai signifikan > 5% (0.05) 
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Pengujian normalitas dalam penelitian ini juga dapat dilihat dari 

penyebaran data (titik) pada normal P-Plot Of Regression Standarized Residual 

variabel penelitian.Dasar pengambilan keputusan : 

• Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikut arah garis 

diagonal,maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

• Jika data menyebar jauh dari gari diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

 

b. Uji Spearman 

Uji korelasi Spearman adalah uji statistik yang ditujukan untuk 

mengetahui hubungan antara dua atau lebih variabel. Dengan rumus: 

 

Di mana: 

rs = Koefisien korelasi spearman 

n = Jumlah sampel penelitian 

 

c. Uji Heterokedastisitas 

Salah satu cara yang digunakan untuk mendeteksi terjadi atau tidaknya 

heteroskedastisitas adalah dengan menggunakan Uji Park. Menurut Wang and 

Jain (2003), Uji Park dapat lebih teliti dalam memantau gejala heteroskedastisitas 

ini. Dengan demikian, penelitian ini akan menggunakan Uji Park guna 

menentukan gejala heteroskedastisitas variabel-variabelnya. Uji Park dilakukan 

dengan cara meregresikan variabel independen dengan nilai logaritma residual 

yang telah dikuadratkan. Jika hasilnya menunjukkan secara statistik tidak 
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signifikan (tingkat signifikansinya lebih besar dari 0,05) berarti tidak terdapat 

heteroskedastisitas dalam model penelitian tersebut dan sebaliknya (Ghazali, 

2007).  

3.5.3   Uji Regresi Linier Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas ( X1 dan X2 ) terhadap 

variabel terikat (Y) diguakan teknik data dengan menggukan analisis regresi 

berganda.Model sampel untuk linier berganda adalah : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e  (sugiyono,2008:277) 

Keterangan :  Y  = Minat beli 

X1 = Kualitas layanan 

X2 = Kelengkapan produk  

a   = konstanta 

b1  = koefisien kualitas layanan 

b2  = koefisien kelengkapan produk 

 

3.5.4   Uji Hipotesis 

a. Uji t (Parsial) 

Uji ini dilakukan untuk menguji secara parsial apakah variabel independen 

(X1 dan X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

independen (Y). Dengan kata lain, uji t digunakan untuk menguji signifikan 

koefisien regresi secara parsial atau pengaruh masing- masing varibel bebas 

secara individual dan signifikan terhadap variabel terikat.Kriteria pengambilan 

keputusannya adalah sebagai berikut : 
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• Jika Thitung > Ttabel pada taraf iklan 95% atau 𝛼 = 5% maka hipotesi dalam 

penelitian ini diterima. 

• Jika Thitung < Ttabel pada taraf iklan 95% atau 𝛼 = 5% maka hipotesi dalam 

penelitian ini ditolak. 

thitung  = √𝑛−2
√𝑛−𝑟2

 

b. Uji F (Simultan) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui secara bersamaan bagaimana pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat dengan kriteria pengambilan keputusan : 

• H0 diterima jika Fhitung < Ftabel  pada 𝛼 = 5% 

• Ha diterima jika Fhitung > Ftabel  pada 𝛼 = 5%  

3.5.5   Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi ( R2 ) digunakan untuk mengukur besarnya 

kontribusi persentase sumbangan variabel bebas yang diteliti (x1,x2,) terhadap 

variabel terikat secara bersama-sama dimana 0 < R2 < 1. Pengujian ini dilakukan 

dengan menggunakan rumus :  

R2 = 𝑏 �𝑛 ∑𝑋1,2𝑌�− (∑𝑋1,2)(∑𝑌) 
𝑛(∑𝑌2)− (∑𝑌)2

 

Dalam penelitian ini dipergunakan SPSS (Statistical Packages For the Science) 

versi 20.00 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1    Jenis, Lokasi Dan Waktu Penelitian 

3.1.1  Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah Asosiatif, menurut sugiyono (2009 : 11) penelitian 

asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk untuk mengetahui pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat dan seberapa eratnya pengaruh atau hubungan itu serta 

untuk mengetahui ada tidaknya korelasi diantara kedua variabel tersebut. 

3.1.2   Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di pasar sambas terletak pada Jalan Sambas, Masjid, Kec. 

Medan Kota. 

3.1.3   Waktu Penelitian 

Penelitan ini akan dilaksanakan mulai dari bulan Mei 2019 dan beakhir pada bulan 

Agustus 2019. 

Tabel  3.1  
Analisis Penyusunan Skripsi 

 

No Kegiatan 

Bulan 

Juni  2019 Juli 2019 Agustus  2019 September 2019 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Seminar Proposal                 

2 Pengumpulan Data                 

3 Analisis Data                 

4 Seminar Hasil                 

5 Penulisan Skripsi                 

6 Bimbingan Skripsi                 

7 Meja Hijau                 
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3.2   Populasi dan Sampel 

3.2.1  Populasi 

Menurut Sugiyono (2011), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang telah membeli barang di toko Mia Kosmetik dengan 

kriteria minimal berumur 17 tahun. Pemilihan berdasarkan usia ini dianggap telah dewasa 

dan dapat menjawab pertanyaan. 

3.2.2   Sampel 

Menurut Sugiyono (2011) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel ditentukan dengan metode Accindental Sampling, 

yaitu metode pemilihan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Adapun kriteria 

responden yang diambil sebagai sampel adalah pelanggan yang berbelanja minimal satu 

kali atau lebih dalam kurun waktu satu minggu.  

Karena jumlah responden dalam populasi ini tergolong besar dengan rata-rata yaitu 

275,75 orang atau dibulatkan 275 orang perbulannya diambil dari tabel 1.2 data jumlah 

konsumen periode januari-April 2019, maka perlu adanya penarikan sampel. Sampel 

dipilih dari sebagian populasi yang karakteristiknya hendak diteliti yang jumlahnya lebih 

sedikit dari populasi serta dianggap mampu mewakili keseluruhan dari populasi. Adapun 

teknik pengambilan sampel menurut Slovin  sebagai berikut 

n = ɴ

1+ ɴ𝑒²
 

n = 275

1+(275)(0,1)²
 

n = 275

1+(275)(0,01)
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n = 275

1+(2,75)
 

n = 275

3,75
 

n = 73,33 Orang = 73 Orang 

Dimana : 

n : Jumlah Sampel 

N : Jumlah Populasi 

e: Batas Toleransi Kesalahan (error tolerance ) yaitu 10 %. 

3.3  Variabel dan Definisi Operational  

Tabel 3.2  
Indikator Variabel 

 
Variabel Defenisi operasional Indikator Skala 

Pengukuran 
kualitas 
layanan 
( X1 ) 

suatu usaha untuk memenuhi 
kebutuhan dengan 

memberikan kualitas 
pelayanan yang sebaik 

mungkin terhadap apa yang 
diperlukan pelanggan. 

1. Tangibles (bukti 
fisik) 

2. Reliability 
(keandalan) 

3. Responsiveness 
(ketanggapan) 

4. Assurance (jaminan 
atau kepastian) 

5. Empathy (Empati) 

Likert 

kelengkapa
n produk 

( X2 ) 
 

kegiatan pengadaan barang-
barang yang sesuai dengan 
bisnis yang dijalani toko  

untuk di sediakan dalam toko 
pada jumlah, waktu, dan 
harga yang sesuai untuk 

mencapai sasaran toko atau 
perusahaan ritel. 

1. Keragaman produk 
yang dijual 

2. Variasi produk yang 
dijual 

3. Ketersedian produk 
yang dijual 

4. Macam merek yang 
dijual 

 

Likert 
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Minat beli 
( Y ) 

kecenderungan konsumen 
untuk membeli suatu merek 

atau mengambil tindakan 
yang berhubungan dengan 

pembelian yang diukur 
dengan tingkat kemungkinan 

konsumen melakukan 
pembelian. 

1. Attention 
2. Interest  
3. Desire 
4. Action 

Likert 

 

3.4  Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

 Angket ( questioner ) 

Angket merupakan instrumen pengumpulan data dengan memberikan 

daftar pertanyaan kepada responden. Angket tersebut akan memuat 

pertanyaan sebanyak 15 item dengan perincian sebagai berikut: 

 Untuk aspek kualitas layanan , peneliti memberikan pertanyaan sebanyak 

5 item. 

 Untuk aspek kelengkapan produk,  peneliti memberikan pertanyaan 

sebanyak 5 item. 

 Untuk  aspek minat beli,  peneliti  memberikan pertanyaan sebanyak 5 

item. 

Untuk proses pengolahan data dalam perhitungan masing – masing 

indikator maka peneliti menggunakan Skala Likert menurut Sugiyono (2009:86) 

skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang 

atau kelompok. untuk keperluan analisa kuantitatif penelitian ini maka peneliti 

memberikan 5 (lima) alternative jawaban kepada responden untuk masing-masing 
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variabel dengan menggunakan skala 1 sampai 5, yang terdapat pada tabel 3.3 

berikut : 

Tabel 3.3 
Instrumen Skala Likert 

 

No Item Instrumen Skor 
1 Sangat Setuju 5 
2 Setuju 4 
3 Ragu-ragu 3 
4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat Tidak Setuju 1 

  Sumber : Sugiyono (2009:87) 
3.5   Metode Analisis Data 

3.5.1  Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas 

Untuk menguji validitas angket digunakan rumus Korelasi Product 

Moment (Sumarsono, 2004:222) sebagai berikut: 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛∑𝑋𝑌 − ∑𝑋 ∑𝑌

√{𝑛∑𝑋2 − (∑𝑋)2}{𝑛∑𝑌2 −(∑𝑌)2}
 

Dimana: 

n        = Jumlah Responden  

∑X       = Jumlah pengamatan variabel X 

∑Y       = Jumlah pengamatan variabel Y 

(∑𝑋)2   = Jumlah kuadrat pengamatan variabel X 

(∑𝑌)2  = Jumlah kuadrat pengamatan variabel Y 

Untuk menguji reliabilitas angket peneliti menggunakan rumus Alpha 

(Sumarsono, 2004:222) yaitu sebagai berikut: 

𝑟11 = (
𝑘

𝑘 − 1
) (1

∑𝜎𝑏2

𝜎𝑡2
) 

Dimana: 
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r11     =  Reliabilitas karyawan 

k        =  Banyaknya butir pertanyaan 

𝜎𝑡2    =  Varians total 

𝜎𝑏2    =  Jumlah varians butir 

Untuk menghitung jumlah variant butir pertanyaan terlebih dahulu dicari 

nilai varians tiap butir pertanyaan dengan menggunakan rumus: 

𝜎2 =
∑𝜎2 (∑𝜎)2

𝑛
𝑛

 

Dimana: 

 𝜎2     = Nilai varians butir pertanyaan  

n        = Jumlah responden  

x       = Nilai skor yang dipilih 

Untuk mempermudah menguji validitas dan reliabelitas angket maka 

peneliti menggunkan program SPSS (Statistical Packagesfor the Social Science ) 

versi 20.00. 

 

3.5.2  Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.Data yang baik dan 

layak digunakan dalam penelitian adalah data yang memiliki distribusi normal.Uji 

Normalitas dam penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Data 

berdistribusi normal apabila nilai signifikan > 5% (0.05) 
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Pengujian normalitas dalam penelitian ini juga dapat dilihat dari 

penyebaran data (titik) pada normal P-Plot Of Regression Standarized Residual 

variabel penelitian.Dasar pengambilan keputusan : 

 Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikut arah garis 

diagonal,maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

 Jika data menyebar jauh dari gari diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

 

b. Uji Spearman 

Uji korelasi Spearman adalah uji statistik yang ditujukan untuk 

mengetahui hubungan antara dua atau lebih variabel. Dengan rumus: 

 

Di mana: 

rs = Koefisien korelasi spearman 

n = Jumlah sampel penelitian 

 

c. Uji Heterokedastisitas 

Salah satu cara yang digunakan untuk mendeteksi terjadi atau tidaknya 

heteroskedastisitas adalah dengan menggunakan Uji Park. Menurut Wang and 

Jain (2003), Uji Park dapat lebih teliti dalam memantau gejala heteroskedastisitas 

ini. Dengan demikian, penelitian ini akan menggunakan Uji Park guna 

menentukan gejala heteroskedastisitas variabel-variabelnya. Uji Park dilakukan 

dengan cara meregresikan variabel independen dengan nilai logaritma residual 

yang telah dikuadratkan. Jika hasilnya menunjukkan secara statistik tidak 
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signifikan (tingkat signifikansinya lebih besar dari 0,05) berarti tidak terdapat 

heteroskedastisitas dalam model penelitian tersebut dan sebaliknya (Ghazali, 

2007).  

3.5.3   Uji Regresi Linier Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas ( X1 dan X2 ) terhadap variabel 

terikat (Y) diguakan teknik data dengan menggukan analisis regresi 

berganda.Model sampel untuk linier berganda adalah : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e  (sugiyono,2008:277) 

Keterangan :  Y  = Minat beli 

X1 = Kualitas layanan 

X2 = Kelengkapan produk  

a   = konstanta 

b1  = koefisien kualitas layanan 

b2  = koefisien kelengkapan produk 

 

3.5.4   Uji Hipotesis 

a. Uji t (Parsial) 

Uji ini dilakukan untuk menguji secara parsial apakah variabel independen 

(X1 dan X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

independen (Y). Dengan kata lain, uji t digunakan untuk menguji signifikan 

koefisien regresi secara parsial atau pengaruh masing- masing varibel bebas 

secara individual dan signifikan terhadap variabel terikat.Kriteria pengambilan 

keputusannya adalah sebagai berikut : 
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 Jika Thitung > Ttabel pada taraf iklan 95% atau 𝛼 = 5% maka hipotesi dalam 

penelitian ini diterima. 

 Jika Thitung < Ttabel pada taraf iklan 95% atau 𝛼 = 5% maka hipotesi dalam 

penelitian ini ditolak. 

thitung  = √𝑛−2

√𝑛−𝑟2
 

b. Uji F (Simultan) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui secara bersamaan bagaimana pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat dengan kriteria pengambilan keputusan : 

 H0 diterima jika Fhitung < Ftabel  pada 𝛼 = 5% 

 Ha diterima jika Fhitung > Ftabel  pada 𝛼 = 5%  

3.5.5   Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi ( R2 ) digunakan untuk mengukur besarnya 

kontribusi persentase sumbangan variabel bebas yang diteliti (x1,x2,) terhadap 

variabel terikat secara bersama-sama dimana 0 < R2 < 1. Pengujian ini dilakukan 

dengan menggunakan rumus :  

R2 = 𝑏 (𝑛 ∑𝑋1,2𝑌)− (∑𝑋1,2)(∑𝑌) 

𝑛(∑𝑌2)− (∑𝑌)2  

Dalam penelitian ini dipergunakan SPSS (Statistical Packages For the Science) 

versi 20.00 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN  

 

4.1  Sejarah Singkat Toko Mia Kosmetik 

Toko Mia Kosmetik merupakan unit usaha yang bergerak dibidang 

kecantikan yang menjual berbagai macam jenis produk kosmetik dengan berbagai 

macam merek seperti, Wardah, Sari Ayu, Viva, Inez dan produk lainnya. Toko 

kosmetik yang sudah berdiri sejak tahun 1988 ini pada awalnya milik keluarga 

besar Wijaya yang akhirnya diwariskan kepada anak nomor 2 yaitu Mia 

Asmawita Dalimunthe. Menurut beliau bisnis kosmetik mempunyai prospek yang 

bagus, banyak wanita yang ingin terlihat cantik, mereka ingin terlihat putih, dan 

bisnis kosmetik ke depannya lebih menjanjikan untuk dikembangkan. 

Tujuan jangka panjang toko ini yaitu untuk tetap dapat bersaing dengan 

para pesaing lainya dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dalam bidang 

kecantikan, disamping itu sebagai mata pencaharian untuk memenuhi kebutuhan 

sehari-hari, untuk saat ini visi dari Toko Mia Kosmetik adalah menjadi salah satu 

toko kosmetik yang dikenal lebih banyak masyarakat dan dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat akan produk kecantikan. Misi yang dilakukan adalah 

menyediakan berbagai macam merek produk kosmetik dan memberikan 

pelayanan yang baik dengan harga yang sesuai standar pasar. 

4.2   Struktur Organisasi Toko Mia Kosmetik 

Struktur organisasi bertujuan untuk mengetahui tugas dan tanggung jawab 

masing-masing karyawan untuk melaksanakan kerja secara professional. Pada 

perusahaan ini tidak memiliki struktur organisasi yang komplek, pada usaha ini 
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hanya ada pemilik, karyawan dan SPG (Sales Promotion Girl). Dalam 

menjalankan tugasnya pemilik langsung mengawasi kerja para karyawan. Untuk 

SPG dari tiap pabrikan kosmetik dalam menjalankan tugasnya diawasi oleh 

karyawan Toko Mia Kosmetik  

 

Gambar 4.1 
Struktur Organisasi Toko Mia Kosmetik 

Sumber : Toko Mia Kosmetik Sambas Medan 

4.3   Uraian pekerjaan Toko Mia Kosmetik 

Toko Mia Kosmetik memiliki jumlah karyawan sebanyak 10 orang 

diantaranya: 1 orang sopir, 2 orang sales, 5 orang yang melayani ditoko dan 2 

orang bagian keuangan. Untuk operasional keseharian toko Aman lebih banyak 

dibantu oleh SPG (Sales Promotion Girl) sehingga tidak begitu banyak 

memerlukan karyawan-karyawan di toko Mia Kosmetik. Dari setiap pabrikan 

kosmetik rata –rata mempekerjakan 1 sampai dengan 2 orang SPG. 

4.4  Deskriptif Responden Penelitian  

Responden dalam penelitian ini adalah para konsumen toko Mia Kosmetik 

Sambas Medan. Adapun pernyataan yang termuat dalam kuesioner ini terdiri dari 

dua bagian, yaitu pernyatan mengenai identitas responden dan pernyatan 

mengenai variabel independen yaitu kualitas layanan dan kelengkapan produk 

Pemilik Toko 

Karyawan 1 

SPG 1 

Karyawan 2 

SPG 2 

Karyawan 3 

SPG 3 
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serta variabel dependen yaitu minat beli. Pada bagian ini akan dijelaskan 

mengenai identitas responden berdasarkan jenis kelamin dan usia. Penggolongan 

yang dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui secara jelas mengenai gambaran responden sebagai objek penelitian. 

4.4.1  Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

Berdasarkan data primer yang diolah, maka hasil persebaran responden 

berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini dapat dilihat dibawah ini : 

Tabel 4.1 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah (Orang ) Persentase (%) 
Laki-laki 4 5,48 % 

Perempuan 69 94,52 % 
Total 73 100 % 

Sumber : Hasil Penelitian 2019 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas, dapat diambil kesimpulan bahwa mayoritas 

responden berdasarkan jenis kelamin perempuan sebesar 94,2 % dari total 

responden. 

4.4.2  Profil Responden Berdasarkan Usia 

Dari penelitian 73 orang responden dengan kalsifikasi berdasarkan umur 

dapat ditunjukan pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4.2 
Responden Berdasarkan Usia 

Kelompok Umur Jumlah ( Orang ) Persentase (%) 
20-29 Tahun 41 56,17 % 
30-39 Tahun 23 31,50 % 

Diatas 40 Tahun 9 12,33 % 
Total 73 100 % 

Sumber : Hasil Penelitian 2019 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas, dapat  diambil kesimpulan bahwa  mayoritas 

responden berusia 20-29 tahun sebesar 56,17 % dari total responden. 
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4.5  Penyajian Data Angket Responden Penelitian 

Data-data yang diperoleh melalui penyebaran quesioner dilokasi yang 

berkaitan dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan dan kelengkapan Produk 

terhadap minat beli konsumen di toko Mia Kosmetik Sambas Medan”. Jumlah 

kuesioner yang disebarkan sesuai dengan jumlah sampel yang telah ditetapkan, 

yaitu sebanyak 73 kuesioner, dengan jumlah pernyataan 15 item, yang terdiri dari 

5 item untuk variabel bebas Y (Minat Beli), 5 item untuk variabel bebas X1 

(kualitas layanan) dan 5 item untuk variabel bebas X2 (kelengkapan produk).  

4.5.1   Variabel Kualitas Layanan (X1) 

 Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner pemberian insentif (X1), 

terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item variabel 

tersebut tampak pada tabel dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban responden. 

Tabel 4.3 
Tabulasi Data Responden Variabel Kualitas Layanan (X1)  

 

No. 
Item 

Alternatif jawaban 
Total SS 

(5) 
S 

(4) 
RR 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

F % F % F % F % F % F % 
1 24 32,9 43 58,9 6 8,2 0 0 0 0 73 100 
2 31 42,5 32 43,8 10 13,7 0 0 0 0 73 100 
3 33 45,2 33 45,2 7 9,6 0 0 0 0 73 100 
4 23 31,5 45 61,6 4 5,5 1 1,4 0 0 73 100 
5 15 20,5 46 63 11 15,1 1 1,4 0 0 73 100 

Sumber : Hasil Penelitian  (data diolah 2019) 

4.5.2   Variabel Budaya Semangat Kerja (X2) 

 Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner semangat kerja (X2), 

terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item variabel 

tersebut tampak pada tabel dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban responden. 
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Tabel 4.4 
Tabulasi Data Responden Variabel Kelengkapan Produk (X2) 

 

No. 
Item 

Alternatif jawaban 
Total SS 

(5) 
S 

(4) 
RR 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

F % F % F % F % F % F % 
1 25 34,2 37 50,7 11 15,1 0 0 0 0 73 100 
2 19 26 46 63 8 11 0 0 0 0 73 100 
3 29 39,7 35 47,9 9 12,3 0 0 0 0 73 100 
4 23 31,5 35 47,9 15 20,5 0 0 0 0 73 100 
5 44 60,3 19 26 10 13,7 0 0 0 0 73 100 

Sumber : Hasil Penelitian  (data diolah 2019) 

4.5.3   Variabel Minat Beli (Y) 

 Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner tentang pengembangan 

karir  (Y), terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item 

variabel tersebut tampak pada table dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban 

responden. 

Tabel 4.5 
Tabulasi Data Responden Variabel Minat Beli (Y) 

 

No. 
Item 

Alternatif jawaban 
Total SS 

(5) 
S 

(4) 
RR 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

F % F % F % F % F % F % 
1 31 42,5 35 47,9 7 9,6 0 0 0 0 73 100 
2 28 38,4 34 46,6 11 15,1 0 0 0 0 73 100 
3 40 54,8 21 28,8 12 16,4 0 0 0 0 73 100 
4 26 35,6 38 52,1 8 11 1 1,4 0 0 73 100 
5 28 38,4 36 49,3 8 11 1 1,4 0 0 73 100 

Sumber : Hasil Penelitian  (data diolah 2019) 

4.6   Metode analisis data 

 4.6.1  Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas dimaksudkan untuk mendapatkan hasil 

penelitian yang baik dan bermutu. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap 
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alat penelitian dalam hal ini adalah kuesioner. Valid artinya data–data yang 

diperoleh dengan penggunaan alat (instrument) dapat menjawab tujuan penelitian, 

sedangkan reliabel artinya konsisten atau stabil. Agar data yang diperoleh valid 

dan reliabel maka dilakukan uji validitas dan reliabilitas. 

Pertanyaan (Questioner) yang dijawab dan dikembalikan responden, penulis 

menginput nilai – nilainya untuk bahan pengujian. Uji validitas yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji validitas butir. Menurut sumarsono (2004:222), 

korelasi angket item dengan skor total > r tabel, butir pertanyaan tersebut 

mempunyai korelasi yang signifikan. 

Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

 
No Butir Koefisiensi Korelasi r tabel Status 

1 0,593 0,2303 Valid 
2 0,596 0,2303 Valid 
3 0,581 0,2303 Valid 
4 0,478 0,2303 Valid 
5 0,474 0,2303 Valid 

Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 

Berdasarkan pengujian dari butir pertanyaan untuk variabel pemberian 

insentif ternyata semua pertanyaan mempunyai status valid karena nilai korelasi ≥ 

dari r tabel sehingga instrumen layak digunakan. 

Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Kelengkapan Produk (X2) 

 
No Butir Koefisiensi Korelasi r tabel Status 

1 0,765 0,2303 Valid 
2 0,586 0,2303 Valid 
3 0,769 0,2303 Valid 
4 0,688 0,2303 Valid 
5 0,523 0,2303 Valid 

Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 
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Berdasarkan hasil pengujian dari butir pertanyaan untuk variabel penilaian 

semangat kerja semua pertanyaan mempunyai status valid karena nilai korelasi  ≥ 

dari r tabel sehingga instrument layak untuk digunakan. 

Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Variabel Minat Beli (Y) 

 
No 

Butir 
Koefisiensi Korelasi r tabel Status 

1 0,681 0,2303 Valid 
2 0,526 0,2303 Valid 
3 0,604 0,2303 Valid 
4 0,551 0,2303 Valid 
5 0,610 0,2303 Valid 

Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 

Berdasarkan pengujian dari butir pertanyaan untuk variabel kinerja 

karyawan ternyata semua pertanyaan mempunyai status valid karena nilai korelasi 

> r tabel sehingga instrument layak digunakan. Selanjutnya butir instrument yang 

telah valid diatas diuji reliabilitasnya dengan teknik cronbach alpha yakni 

membandingkan nilai – nilai instrument. Berikut ini sajikan nilai reliabilitas untuk 

ketiga variabel yaitu: 

Tabel 4.9 
Hasil Uji Variabel X1, X2 Dan Y 

Variabel  Nilai Reliabilitas Status  
Kualitas Layanan (X1) 0,772 Reliabel 

Kelengkapan produk (X2) 0,851 Reliabel 
Minat Beli (Y) 0,807 Reliabel 

  Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai reliabel instrument 

menunjukan tingkat reliabilitas instrumen penilaian sudah memadai karena sesuai 

dengan cronbach alpha, dimana nilai lebih besar dari nilai r tabel yaitu sebesar 

0,2303, sehinngga disimpulkan bahwa butir-butir intrument penelitian tersebut 

reliabel. 
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4.6.2   Uji Asumsi Klasik 

4.6.2.1  Uji Normalitas  

Uji normalitas dilakukan dengan mengamati penyebaran data pada sumbu 

diagonal grafik.  

 
Gambar 4.2 
Histogram  

Dependent Variable : KINERJA_KARYAWAN 
Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 

Dari gambar 4.2  grafik diatas dapat disimpulkan bahwa grafik histogram 

memberikan pola distribusi normal karena dapat dilihat dari lebih banyaknya 

kurva dibawah lengkungan. 

Metode yang digunakan adalah metode plot, cara pengambilan keputusanya 

pada metode plot adalah : 

1. jika data menyebar garis diagonal dan mengikut arah garis diagonal, maka 

model garis regresi memenuhi asumsi normalitas. 

2. jika data menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti arah garis 

diagonal, maka model garis regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 
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Gambar 4.3 

Uji Normalitas  
Sumber : Hasil penelitian (data diolah 2019) 

 Pada  gambar 4.3 dapat dilihat bahwa data menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah diagonal, maka model garis regresi memenuhi 

asumsi normalitas dan tidak terjadi masalah normalitas. Dengan demikian maka 

model regresi hipotesis tersebut memenuhi asumsi normalitas sehingga hal 

penelitian ini dapat diterima dan dilanjutkan pengujian hipotesis dengan analisis 

regresi linear sederhana. 

4.6.2.2   Uji Korelasi Spearman 

Uji korelasi Spearman untuk mengetahui keeratan hubungan antara 

variabel yang berbentuk ordinal (tingkat pendidikan) dan variabel nominal 

(tingkat kepatuhan). Berdasarkan olah data SPSS diperoleh hasil sebagai berikut 

Tabel 4.10 Hasil Uji Korelasi Spearman 
Correlations 

 KUALITAS_LAY
ANAN_X1 

KELENGKAPAN
_PRODUK_X2 

MINAT_BELI_Y 

Spearman's rho 

KUALITAS_LAYANAN_X1 
Correlation Coefficient 1,000 ,287* ,452** 
Sig. (2-tailed) . ,014 ,000 
N 73 73 73 

KELENGKAPAN_PRODUK_X
2 

Correlation Coefficient ,287* 1,000 ,318** 
Sig. (2-tailed) ,014 . ,006 
N 73 73 73 

MINAT_BELI_Y 
Correlation Coefficient ,452** ,318** 1,000 
Sig. (2-tailed) ,000 ,006 . 
N 73 73 73 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Dari hasil analisis korelasi Spearman didapat korelasi antara kualitas 

layanan dan kelengkapan produk dengan minat beli adalah 0,452. Menurut tingkat 

keeratan antara variabel bebas dengan variabel terikat menunjukkan bahwa terjadi 

hubungan yang rendah tetapi pasti antara kualitas layanan dengan kelengkapan 

produk. Sedangkan arah hubungan adalah positif karena nilai r positif, berarti 

semakin tinggi kualitas layanan dan kelengkapan produk maka semakin 

meningkat minat beli konsumen pada toko Mia Kosmetik. 

4.6.2.3   Uji Heterokedastisitas 

Tabel 4.11 Uji Park 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 4,404 2,187  2,013 ,048 
KUALITAS_LAYANAN_X1 -,121 ,123 -,144 -,989 ,326 
KELENGKAPAN_PRODUK_X2 -,076 ,106 -,104 -,715 ,477 

a. Dependent Variable: LNRES2 
Hasil uji Park diatas menunjukkan bahwa pada semua variabel tidak 

terjadi heteroskedastisitas hal ini dapat dilihat dari nilai sig yang lebih besar dari 

0,05. Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan ujipark diatas 

menunjukkan bahwa tidak adanya hubungan antara variabel independen hal ini 

dapat terlihat dari nilai signifikansi >0,05 atau 5%. 

4.6.3   Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.12 
Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,668 2,148  1,707 ,092 

KUALITAS_LAYANAN
_X1 ,510 ,120 ,450 4,238 ,000 

KELENGKAPAN_PRO
DUK_X2 ,328 ,104 ,336 3,163 ,002 

a. Dependent Variable: MINAT_BELI_Y 

Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 
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Persamaan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 

Y = 3,668 +  0,510 X1 + 0,328 X2 + e 

1. Dari hasi analisis regresi nilai minat beli sebesar sebesar 3,668 artinya 

apabila variabel kualitas layanan dan kelengkapan produk nilainya konstan 

atau sama dengan 0. 

2. Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan pada persamaan 

regresi menunjukkan nilai positif 0,510, dapat diartikan bahwa jika 

variabel kualitas layanan meningkat dan variabel bebas lainnya tetap, 

maka minat beli akan meningkat sebesar 51 %. 

3. Nilai koefisien regresi untuk variabel kelengkapan produk pada persamaan 

regresi menunjukkan nilai positif sebesar 0,328, dapat diartikan bahwa jika 

variabel kelengkapan produk meningkat dan variabel bebas lainnya tetap, 

maka minat beli akan meningkat sebesar 32,8 %. 

4.6.4   Uji Hipotesis 

a. Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Hasil uji t dapat dilihat pada tabel coefficicients dari hasil analisis regresi 

linear berganda. Tingkat signifikan menggunakan 0,05 (a = 5%) 

Tabel 4.13 
   Hasil Uji t  

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,668 2,148  1,707 ,092 

KUALITAS_LAYANAN
_X1 ,510 ,120 ,450 4,238 ,000 

KELENGKAPAN_PRO
DUK_X2 ,328 ,104 ,336 3,163 ,002 

a. Dependent Variable: MINAT_BELI_Y 

Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 
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1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli   

  Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.13 diperoleh hasil untuk 

variabel kualitas layanan dengan nilai t hitung > t tabel  (4,238 > 1,993)  dengan 

tingkat signifikan 0,00 < 0,05. Hal tersebut berarti bahwa variabel kualitas 

layanan (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 

(Y). Dengan demikian faktor kualitas layanan memiliki kontribusi terhadap minat 

beli konsumen. 

2.  Pengaruh Kelengkapan Produk Terhadap Minat Beli   

  Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.13 diperoleh hasil untuk 

variabel kelengkapan produk dengan nilai t hitung > t tabel  (3,163 > 1,993)  dengan 

tingkat signifikan 0,00 < 0,05. Hal tersebut berarti bahwa variabel kelengkapan 

produk (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 

(Y) pada Toko Mia Kosmetik Sambas Medan. 

b. Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji  F)  

Uji F digunakan untuk menguji nyata atau tidaknya hubungan – hubungan 

variabel bebas dan variabel terikat secara serempak. 

Tabel 4.14 
Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 247,613 2 123,806 34,658 ,000b 

Residual 250,058 70 3,572   

Total 497,671 72    

a. Dependent Variable: MINAT_BELI_Y 

b. Predictors: (Constant), KELENGKAPAN_PRODUK_X2, KUALITAS_LAYANAN_X1 
Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 

  Berdasarkan persamaaan diatas diperoleh nilai F hitung sebesar 34,658 

dengan menggunakan tingkat signifikan 0,05 dan df”2 (n-k) ataun 73 – 3 = 70 (n 
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adalah jumlah responden dan k adalah jumlah variabel independen), hasil 

diperoleh yaitu nilai  F hitung > F tabel  (34,658 > 3,13) dengan hipotesis Ho ditolak 

dan Ha diterima artinya secara bersama – sama (serentak) variabel – variabel 

independen yaitu variabel kualitas layanan dan kelengkapan produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel dependen yaitu minat beli konsumen pada 

Toko Mia Kosmetik Sambas Medan. 

4.6.4  Koefisiensi Determinasi (R2) 

  Nilai koefisien determinasi (R2) dipergunakan untuk mengetahui 

kemampuan variabel bebas kualitas layanan (X1) dan kelengkapan produk (X2) 

dalam menjelaskan variabel dari minat beli (Y) pada karyawan Toko Mia 

Kosmetik Sambas Medan. 

Tabel 4.15 
Hasil Uji Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,705a ,498 ,483 1,890 

a. Predictors: (Constant), KELENGKAPAN_PRODUK_X2, KUALITAS_LAYANAN_X1 

b. Dependent Variable: MINAT_BELI_Y 
Sumber : Hasil Penelitian (data diolah 2019) 

Berdasarkan tabel 4.15 nilai koefisien determinasi R-Square yang 

diperoleh sebesar 0,498. hal ini menunjukan bahwa 49,8% variabel kualitas 

layanan (X1) dan kelengkapan produk (X2) mampu menjelaskan varians dari 

variabel minat beli (Y) atau secara praktis dapat dikatakan bahwa kontribusi 

variabel kualitas layanan (X1) dan kelengkapan produk (X2) terhadap minat beli 

(Y) adalah 49,8 % sisanya 50,2 %  dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak diteliti. 
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4.7  Pembahasan Hasil Penelitian  

4.7.1    Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli Konsumen 

Setiap badan usaha yang berbentuk apapun  tentu saja mengharapkan hasil 

kerja yang optimal dari setiap karyawannya. Sama halnya seperti Toko Mia 

Sambas Medan, untuk memacu perkembangan usahanya pihak manajemen 

melakukan upaya seperti memberiankan pelayanan yang baik untuk 

meningkatkan minat beli konsumen. 

Temuan penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan yang diukur 

oleh minat beli memiliki kontribusi yang positif. Artinya minat beli yang dimiliki 

konsumen dapat ditentukan oleh kualitas layanan tersebut. Pada konsumen Toko 

Mia Sambas Medan sendiri besarnya pengaruh yang terhadap minat beli dengan 

nilai t hitung > t tabel adalah sebesar 4,238 > 1,993 dengan tingkat signifikan 0,00 < 

0,05 maka kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhahap minat beli 

konsumen. 

Hasil ini juga didukung dan sejalan oleh penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Rastini (2014) dengan judul Pengaruh Atmosfer Toko, Kualitas 

Pelayanan, Kelengkapan Barang Dan Kewajaran Harga Terhadap Niat Beli 

Konsumen Pada Toko Painluva Seminyak Bali dengan hasil hipotesis menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan dan kelengkapan produk berpengaruh positif dan 

signifnikan terhadap minat beli konsumen, dimana atmosfir toko, kualitas 

pelayanan, kelengkapan barang, dan kewajaran harga secara bersama-sama 

mempengaruhi niat beli konsumen Toko Painluva Seminyak Bali. 

Kualitas layanan merupakan hal yang melatarbelakangi seseorang berbuat 

untuk mencapai tujuan tertentu. Kualitas layanan yang dimiliki oleh seseorang 
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akan membuat orang tersebut melakukan sesuatu agar tujuan yang telah 

ditetapkan dapat tercapai. Salah satu tujuan tersebut adalah agar kebutuhan 

hidupnya dapat terpenuhi. 

Oleh karena itu, untuk meningkatkan minat beli konsumen, manajemen 

harus mengasumsikan bahwa kualitas layanan dapat mendorong konsumen untuk 

berniat membeli barang atau produk. 

 

4.7.2    Pengaruh Kelengkapan Produk Terhadap Kinerja Karyawan 

Pada dasarnya hal yang paling baik dalam mamjukan suatu usaha harus 

dilihat dari kelengkapan produk yang diberikan oleh konsumen. Kelengkapan 

produk ini membuat para konsumen lebih agresif dalam menunjukkan niat dalam 

membeli suatu barang. 

Temuan penelitian ini menunjukan bahwa besarnya kontribusi 

kelengkapan produk yang harus dipegang teguh oleh para anggota organisasi 

dalam menjalankan kegiatan operasional organisasi secara langsung memiliki 

kontribusi terhadap minat beli konsumen dengan nilai t hitung > t tabel  adalah 

sebesar 3,163 > 1,993 dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05 maka kelengkapan 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli konsumen. 

Hasil ini juga didukung dan sejalan oleh penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Rahmi Rosita (2016) dengan judul Pengaruh Lokasi, Kelengkapan 

Produk, Kualitas Produk, Pelayanan, Harga, dan Kenyamanan Berbelanja 

terhadap Minat Beli Ulang Konsumen pada Lotte Mart Bekasi Junction dengan 

hasil hipotesis menunjukan bahwa Terdapat hubungan yang signifikan antara 
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variabel lokasi, kelengkapan produk, kulaitas produk, terhadap minat beli ulang 

konsumen. 

Dalam hal ini, untuk meningkatkan minat beli konsumen berarti suatu 

badan usaha atau organisasi harus memperhatikan kelengkapan barang yang 

terdapat di dalam suatu organisasi di dalam melaksanakan pekerjaan dan 

mendorong konsumen untuk lebih berniat membeli barang atau produk. 

 

4.7.3  Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kelengkapan Produk Secara 

Simultan Mempengaruhi Minat Beli Konsumen. 

Secara simultan, kualitas layanan dan kelengkapan produk memiliki 

kontribusi yang besar untuk mempengaruhi minat beli pada konsumen Toko Mia 

Kosmetik yaitu sebesar diperoleh nilai F hitung > F tabel  (34,658 > 3,13) dengan 

hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa faktor  

kualitas layanan dan kelengkapan produk secara simultan berpengaruh terhadap 

minat beli pada konsumen Toko Mia Kosmetik Sambas Medan. 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau 

dalam hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

lembaga atau instansi pemberi layanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 

memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian penyedia layanan 

jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman 

pelanggan yang kurang menyenangkan. 
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Selain kualitas layanan, kelengkapan produk juga memiliki pengaruh 

terhadap minat beli konsumen. Karena kelengkapan produk dapat menunjukkan 

sejauh minat beli konsumen terhadap suatu usaha dalam kegiatan pengadaan 

barang-barang yang sesuai dengan bisnis yang dijalani toko (produk berbasis 

makanan, pakaian, barang kebutuhan rumah, produk umum, dan lain-lain atau 

kombinasi) untuk disediakan dalam toko pada jumlah, waktu, dan harga yang 

sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1   Kesimpulan 

Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya 

maka dapat disimpulkan beberapa hasil penelitian sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan (X1) memiliki kontribusi terhadap minat beli (Y)  dalam 

mempengaruhi minat beli konsumen dalam suatu badan usaha atau 

organisasi. Berdasarkan hasil uji t untuk variabel kualitas layanan yang dapat 

dilihat pada tabel 4.13 diperoleh nilai t hitung > t tabel  (4,238 > 1,993)  dengan 

tingkat signifikan 0,00 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan dan secara parsial berpengaruh positi dan signifikan terhadap minat 

beli konsumen pada Toko Mia Kosmetik Sambas Medan. 

2. Kelengkapan produk (X2) memiliki kontribusi terhadap minat beli (Y)  dalam 

mempengaruhi minat beli konsumen dalam suatu badan usaha atau 

organisasi. Berdasarkan hasil uji t untuk variabel motivasi kerja yang dapat 

dilihat pada tabel 4.13 diperoleh nilai t hitung > t tabel  (3,163 > 1,993) dengan 

tingkat signifikan 0,00< 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa  kelengkapan 

produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 

konsumen pada Toko Mia Kosmetik Sambas Medan. 

3. Berdasarkan hasil uji f pada tabel 4.14 untuk variabel kualitas layanan dan 

kelengkapan produk diperoleh nilai F hitung > F tabel  (34,658 > 3,13) dengan 

hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa 

faktor ualitas layanan dan kelengkapan produk secara simultan berpengaruh 
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signifikan terhadap minat beli konsumen pada Toko Mia Kosmetik Sambas 

Medan. 

4. Berdasarkan tabel 4.15 nilai koefisien determinasi R-Square yang diperoleh 

sebesar 0,498. hal ini menunjukan bahwa 49,8% variabel kualitas layanan 

(X1) dan kelengkapan produk (X2) mampu menjelaskan varians dari variabel 

minat beli (Y) atau secara praktis dapat dikatakan bahwa kontribusi variabel 

pemberian variabel kualitas layanan (X1) dan kelengkapan produk (X2) 

terhadap minat beli (Y) adalah 49,8 % sisanya 50,2 %  dipengaruhi atau 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

 

5.2   Saran  

 Saran yang disampaikan dari keseluruhan hasil penelitian adalah sebagai berikut 

1. Berdasarkan hasil penelitian tampak bahwa kualitas layanan dan kelengkapan 

produk memiliki efek terhadap minat beli pada konsumen Toko Mia Sambas 

Medan. Maka dari itu ntuk kedepannya, pemilik toko perlu 

mempertimbangkan untuk mencari strategi – strategi pemasaran yang efektif 

dan efisien dengan tetap mengedepankan kualitas pelayanan dan 

Kelengkapan produk.  

2. Dalam hal kelengkapan barang juga disarankan agar Toko Mia Kosmetik 

Sambas Medan menambah variasi jenis produk yang ditawarkan, dan 

menawarkan produk-produk yang terbaru. 
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faktor ualitas layanan dan kelengkapan produk secara simultan berpengaruh 

--------------------------------------------------- 
©Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang 
--------------------------------------------------- 
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruhnya karya ini tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/23/19 
 
 
 
 

Access from   repository.uma.ac.id



64 

 

signifikan terhadap minat beli konsumen pada Toko Mia Kosmetik Sambas 

Medan. 
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KUESIONER 

 

Yth. Saudara Responden 

Dalam rangka memenuhi tugas akhir perkuliahan yang berupa penyusunan 

skripsi saya yang berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan dan kelengkapan 

Produk terhadap minat beli konsumen di toko kosmetik sambas Medan" 

maka saya memohon kesediaan Saudara untuk mengisi angket berikut ini guna 

memperoleh data tentang judul tersebut. 

Saudara diminta untuk menjawab pertanyaan sesuai dengan kondisi yang 

dialami pada pekerjaan saat ini. Saya memohon kesediaan bapak/ibu untuk 

berpartisipasi mengisi kuesioner ini. Saya menyadari sedikit banyaknya akan 

mengganggu kegiatan bapak/ibu. Saya akan menjamin kerahasiaan dari semua 

jawaban yang telah bapak/ibu berikan. 

Penelitian ini semata-mata hanya digunakan untuk kepentingan 

penyelesaian penulisan skripsi saya dan hanya ringkasan dari analisis yang hanya 

dipublikasikan.  

Atas partisipasi dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat Saya 

Peneliti 

 
 
M.A  Dalimunthe 
NPM. 17.833.0422 
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Petunjuk Pengisian Angket 

Saudara cukup memberikan tanda silang ( X ) pada pilihan jawaban yang 

tersedia yang sesuai dengan pendapat Saudara. Jawaban yang Saudara berikan 

tidak akan mempengaruhi hal apapun yang berhubungan Saudara. Adapun pilihan 

jawaban yang tersedia adalah: 

SS   = Sangat Setuju  (5) 

S       = Setuju  (4) 

RR  = Ragu-Ragu  (3) 

TS      = Tidak Setuju  (2) 

STS    = Sangat Tidak Setuju(1) 

Identitas Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis kelamin   : Laki-laki/Perempuan 

3. Usia    : .......... Tahun 

Pernyataan Untuk Variabel Kualitas Layanan 

No  Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 Keluhan dari konsumen ditanggapi dengan cepat 
oleh karyawan toko kosmetik sambas. 

     

2 konsumen tidak perlu menunggu lama pada saat 
melakukan pembayaran di kasir. 

     

3 Karyawan toko kosmetik sambas memberikan 
saran kepada konsumen apabila merasa 
kebingungan dalam menginginkan suatu 
produk. 

     

4 Karyawan toko kosmetik memberikan 
jaminan/garansi kepada konsumen 

     

5 Pelayanan karyawan di toko kosmetik sambas 
selalu ramah pada konsumen 

     

  

Pernyataan Untuk Variabel Kelengkapan Produk 
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No  Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 Produk yang di jual toko kosmetik sambas 
sangat lengkap 

     

2 Produk yang di jual di toko kosmetik sambas 
sangat bervariasi  

     

3 Ketersediaan produk yang sejenis di toko 
kosmetik sambas 
 

     

4 Tersedia produk impor maupun lokal yang di 
jual di toko kosmetik sambas  
 

     

5 Ada berbagai macam pilihan merek  produk 
yang tersedia di toko kosmetik sambas 

     

 

Pernyataan Untuk Variabel Minat Beli 

No  Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 Anda tertarik dengan seluruh poduk yang ada di 
toko kosmetik sambas 

     

2 Anda berminat kembali berbelanja di toko 
kosmetik sambas 

     

3 Anda yakin dengan manfaat produk yang sudah 
dibeli di toko kosmetik sambas 

     

4 Anda membeli di toko kosmetik sambas karena 
sudah terkenal di berbagai kalangan 

     

5 Anda membeli di toko kosmetik sambas karena 
rekomendasi dari orang lain 

     

 

"Jawaban Anda akan sangat membantu dalam penelitian ini. Atas perhatian 

dan dukungan serta partisipasinya saya ucapkan terimakasih .* 
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Tabulasi Angket 73 Responden Variabel X1 
 

Kualitas Layanan  (X1) 
NO 1 2 3 4 5 total_sekor 
1 5 5 5 5 5 25 
2 4 4 4 4 4 20 
3 4 4 5 5 4 22 
4 4 5 4 4 4 21 
5 4 4 4 4 4 20 
6 4 4 4 4 4 20 
7 4 5 4 5 4 22 
8 5 5 5 4 3 22 
9 4 5 4 4 3 20 
10 4 4 5 4 4 21 
11 5 5 3 4 4 21 
12 4 5 5 4 4 22 
13 4 4 5 5 4 22 
14 5 5 5 4 4 23 
15 4 4 4 4 5 21 
16 4 4 5 5 4 22 
17 5 4 4 4 4 21 
18 5 5 5 4 4 23 
19 5 5 5 5 4 24 
20 4 4 4 4 3 19 
21 5 5 5 4 3 22 
22 4 5 5 5 4 23 
23 5 5 5 5 4 24 
24 5 5 5 4 4 23 
25 4 3 5 5 3 20 
26 5 3 5 5 4 22 
27 5 5 5 5 4 24 
28 4 5 5 5 4 23 
29 4 4 5 5 4 22 
30 4 4 4 5 5 22 
31 4 5 4 4 4 21 
32 5 5 5 4 4 23 
33 5 5 5 4 5 24 
34 4 4 4 4 4 20 
35 5 4 5 4 4 22 
36 5 5 4 4 5 23 
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37 4 4 5 5 5 23 
38 5 4 4 4 5 22 
39 4 5 5 4 4 22 
40 4 4 4 4 4 20 
41 5 5 4 4 5 23 
42 4 4 5 4 4 21 
43 4 4 4 5 5 22 
44 4 5 5 4 4 22 
45 5 4 5 4 4 22 
46 4 4 4 4 4 20 
47 4 4 4 5 4 21 
48 4 5 4 5 5 23 
49 5 4 4 4 4 21 
50 5 5 5 5 5 25 
51 4 5 4 4 5 22 
52 4 4 5 5 4 22 
53 4 4 5 4 4 21 
54 4 5 4 4 4 21 
55 4 4 4 4 4 20 
56 5 5 4 5 4 23 
57 4 5 5 4 5 23 
58 5 5 5 4 4 23 
59 5 5 4 4 4 22 
60 4 4 4 5 4 21 
61 4 4 4 4 5 21 
62 4 4 5 5 4 22 
63 4 4 4 4 5 21 
64 4 4 4 4 4 20 
65 3 3 3 2 3 14 
66 3 3 4 4 3 17 
67 3 3 3 3 2 14 
68 4 4 4 4 4 20 
69 4 3 4 3 4 18 
70 3 3 3 4 3 16 
71 4 3 3 3 3 16 
72 3 3 3 4 3 16 
73 3 3 3 3 3 15 
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Tabulasi Angket 73 Responden Variabel X2 

 
Kelengkapan Produk  (X2) 

NO 1 2 3 4 5 total_skor 
1 4 4 5 4 5 22 
2 5 5 5 4 4 23 
3 5 4 5 5 5 24 
4 5 4 5 4 4 22 
5 4 4 4 4 5 21 
6 5 4 5 4 4 22 
7 5 5 5 5 5 25 
8 4 4 4 5 5 22 
9 4 4 4 4 4 20 
10 5 5 5 5 5 25 
11 4 4 4 5 5 22 
12 4 4 4 4 5 21 
13 5 5 5 5 5 25 
14 4 4 4 3 5 20 
15 4 5 4 3 5 21 
16 5 4 5 4 5 23 
17 4 4 4 5 5 22 
18 4 4 4 4 5 21 
19 3 4 3 3 5 18 
20 4 5 4 4 3 20 
21 5 5 5 5 5 25 
22 5 4 5 5 5 24 
23 4 4 4 3 3 18 
24 5 4 4 5 4 22 
25 5 5 4 4 5 23 
26 5 4 5 4 5 23 
27 4 4 4 4 5 21 
28 4 4 5 4 5 22 
29 4 4 4 4 5 21 
30 4 4 5 4 5 22 
31 5 4 5 4 4 22 
32 5 4 5 5 5 24 
33 4 4 4 4 4 20 
34 4 4 4 4 5 21 
35 4 5 4 5 4 22 
36 4 4 5 4 4 21 
37 4 4 4 4 4 20 
38 4 5 5 5 5 24 
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39 5 5 5 5 5 25 
40 4 5 4 5 4 22 
41 4 5 4 4 5 22 
42 5 4 5 5 5 24 
43 4 4 5 4 5 22 
44 5 5 4 4 4 22 
45 5 4 5 5 5 24 
46 5 4 5 4 4 22 
47 4 4 4 4 5 21 
48 5 4 5 4 4 22 
49 5 5 5 5 5 25 
50 4 4 5 5 5 23 
51 4 4 4 4 4 20 
52 5 5 5 5 5 25 
53 4 4 4 5 5 22 
54 4 4 4 4 5 21 
55 5 5 5 5 5 25 
56 4 4 4 3 5 20 
57 4 5 4 3 5 21 
58 5 4 5 4 5 23 
59 4 4 4 5 5 22 
60 4 4 4 4 5 21 
61 3 4 3 3 5 18 
62 4 5 4 4 3 20 
63 4 4 4 4 4 20 
64 4 4 4 3 3 18 
65 3 3 3 3 3 15 
66 3 3 3 3 3 15 
67 3 3 3 3 3 15 
68 3 3 4 4 4 18 
69 3 3 3 3 4 16 
70 3 3 3 3 3 15 
71 3 4 4 4 4 19 
72 3 3 3 3 3 15 
73 3 3 3 3 3 15 
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Tabulasi Angket 87 Responden Variabel Y 
 

Kelengkapan Produk  (X2) 
NO 1 2 3 4 5 total_skor 
1 4 4 5 4 5 22 
2 5 5 5 4 4 23 
3 5 4 5 5 5 24 
4 5 4 5 4 4 22 
5 4 4 4 4 5 21 
6 5 4 5 4 4 22 
7 5 5 5 5 5 25 
8 4 4 4 5 5 22 
9 4 4 4 4 4 20 
10 5 5 5 5 5 25 
11 4 4 4 5 5 22 
12 4 4 4 4 5 21 
13 5 5 5 5 5 25 
14 4 4 4 3 5 20 
15 4 5 4 3 5 21 
16 5 4 5 4 5 23 
17 4 4 4 5 5 22 
18 4 4 4 4 5 21 
19 3 4 3 3 5 18 
20 4 5 4 4 3 20 
21 5 5 5 5 5 25 
22 5 4 5 5 5 24 
23 4 4 4 3 3 18 
24 5 4 4 5 4 22 
25 5 5 4 4 5 23 
26 5 4 5 4 5 23 
27 4 4 4 4 5 21 
28 4 4 5 4 5 22 
29 4 4 4 4 5 21 
30 4 4 5 4 5 22 
31 5 4 5 4 4 22 
32 5 4 5 5 5 24 
33 4 4 4 4 4 20 
34 4 4 4 4 5 21 
35 4 5 4 5 4 22 
36 4 4 5 4 4 21 
37 4 4 4 4 4 20 
38 4 5 5 5 5 24 
39 5 5 5 5 5 25 
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40 4 5 4 5 4 22 
41 4 5 4 4 5 22 
42 5 4 5 5 5 24 
43 4 4 5 4 5 22 
44 5 5 4 4 4 22 
45 5 4 5 5 5 24 
46 5 4 5 4 4 22 
47 4 4 4 4 5 21 
48 5 4 5 4 4 22 
49 5 5 5 5 5 25 
50 4 4 5 5 5 23 
51 4 4 4 4 4 20 
52 5 5 5 5 5 25 
53 4 4 4 5 5 22 
54 4 4 4 4 5 21 
55 5 5 5 5 5 25 
56 4 4 4 3 5 20 
57 4 5 4 3 5 21 
58 5 4 5 4 5 23 
59 4 4 4 5 5 22 
60 4 4 4 4 5 21 
61 3 4 3 3 5 18 
62 4 5 4 4 3 20 
63 4 4 4 4 4 20 
64 4 4 4 3 3 18 
65 3 3 3 3 3 15 
66 3 3 3 3 3 15 
67 3 3 3 3 3 15 
68 3 3 4 4 4 18 
69 3 3 3 3 4 16 
70 3 3 3 3 3 15 
71 3 4 4 4 4 19 
72 3 3 3 3 3 15 
73 3 3 3 3 3 15 
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KUESIONER 

 

Yth. Saudara Responden 

Dalam rangka memenuhi tugas akhir perkuliahan yang berupa penyusunan 

skripsi saya yang berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan dan kelengkapan 

Produk terhadap minat beli konsumen di toko kosmetik sambas Medan" 

maka saya memohon kesediaan Saudara untuk mengisi angket berikut ini guna 

memperoleh data tentang judul tersebut. 

Saudara diminta untuk menjawab pertanyaan sesuai dengan kondisi yang 

dialami pada pekerjaan saat ini. Saya memohon kesediaan bapak/ibu untuk 

berpartisipasi mengisi kuesioner ini. Saya menyadari sedikit banyaknya akan 

mengganggu kegiatan bapak/ibu. Saya akan menjamin kerahasiaan dari semua 

jawaban yang telah bapak/ibu berikan. 

Penelitian ini semata-mata hanya digunakan untuk kepentingan 

penyelesaian penulisan skripsi saya dan hanya ringkasan dari analisis yang hanya 

dipublikasikan.  

Atas partisipasi dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat Saya 

Peneliti 

 
 
M.A  Dalimunthe 
NPM. 17.833.0422 
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Petunjuk Pengisian Angket 

Saudara cukup memberikan tanda silang ( X ) pada pilihan jawaban yang 

tersedia yang sesuai dengan pendapat Saudara. Jawaban yang Saudara berikan 

tidak akan mempengaruhi hal apapun yang berhubungan Saudara. Adapun pilihan 

jawaban yang tersedia adalah: 

SS   = Sangat Setuju  (5) 

S       = Setuju  (4) 

RR  = Ragu-Ragu  (3) 

TS      = Tidak Setuju  (2) 

STS    = Sangat Tidak Setuju(1) 

Identitas Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis kelamin   : Laki-laki/Perempuan 

3. Usia    : .......... Tahun 

Pernyataan Untuk Variabel Kualitas Layanan 

No  Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 Keluhan dari konsumen ditanggapi dengan cepat 
oleh karyawan toko kosmetik sambas. 

     

2 konsumen tidak perlu menunggu lama pada saat 
melakukan pembayaran di kasir. 

     

3 Karyawan toko kosmetik sambas memberikan 
saran kepada konsumen apabila merasa 
kebingungan dalam menginginkan suatu 
produk. 

     

4 Karyawan toko kosmetik memberikan 
jaminan/garansi kepada konsumen 

     

5 Pelayanan karyawan di toko kosmetik sambas 
selalu ramah pada konsumen 

     

  

Pernyataan Untuk Variabel Kelengkapan Produk 
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No  Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 Produk yang di jual toko kosmetik sambas 
sangat lengkap 

     

2 Produk yang di jual di toko kosmetik sambas 
sangat bervariasi  

     

3 Ketersediaan produk yang sejenis di toko 
kosmetik sambas 
 

     

4 Tersedia produk impor maupun lokal yang di 
jual di toko kosmetik sambas  
 

     

5 Ada berbagai macam pilihan merek  produk 
yang tersedia di toko kosmetik sambas 

     

 

Pernyataan Untuk Variabel Minat Beli 

No  Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 Anda tertarik dengan seluruh poduk yang ada di 
toko kosmetik sambas 

     

2 Anda berminat kembali berbelanja di toko 
kosmetik sambas 

     

3 Anda yakin dengan manfaat produk yang sudah 
dibeli di toko kosmetik sambas 

     

4 Anda membeli di toko kosmetik sambas karena 
sudah terkenal di berbagai kalangan 

     

5 Anda membeli di toko kosmetik sambas karena 
rekomendasi dari orang lain 

     

 

"Jawaban Anda akan sangat membantu dalam penelitian ini. Atas perhatian 

dan dukungan serta partisipasinya saya ucapkan terimakasih .* 
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Tabulasi Angket 73 Responden Variabel X1 
 

Kualitas Layanan  (X1) 
NO 1 2 3 4 5 total_sekor 
1 5 5 5 5 5 25 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 5 5 4 22 

4 4 5 4 4 4 21 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 4 4 4 20 

7 4 5 4 5 4 22 

8 5 5 5 4 3 22 

9 4 5 4 4 3 20 

10 4 4 5 4 4 21 

11 5 5 3 4 4 21 

12 4 5 5 4 4 22 

13 4 4 5 5 4 22 

14 5 5 5 4 4 23 

15 4 4 4 4 5 21 

16 4 4 5 5 4 22 

17 5 4 4 4 4 21 

18 5 5 5 4 4 23 

19 5 5 5 5 4 24 

20 4 4 4 4 3 19 

21 5 5 5 4 3 22 

22 4 5 5 5 4 23 

23 5 5 5 5 4 24 

24 5 5 5 4 4 23 

25 4 3 5 5 3 20 

26 5 3 5 5 4 22 

27 5 5 5 5 4 24 

28 4 5 5 5 4 23 

29 4 4 5 5 4 22 

30 4 4 4 5 5 22 

31 4 5 4 4 4 21 

32 5 5 5 4 4 23 

33 5 5 5 4 5 24 

34 4 4 4 4 4 20 

35 5 4 5 4 4 22 

36 5 5 4 4 5 23 

--------------------------------------------------- 
©Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang 
--------------------------------------------------- 
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruhnya karya ini tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/23/19 
 
 
 
 

Access from   repository.uma.ac.id



 
 

37 4 4 5 5 5 23 

38 5 4 4 4 5 22 

39 4 5 5 4 4 22 

40 4 4 4 4 4 20 

41 5 5 4 4 5 23 

42 4 4 5 4 4 21 

43 4 4 4 5 5 22 

44 4 5 5 4 4 22 

45 5 4 5 4 4 22 

46 4 4 4 4 4 20 

47 4 4 4 5 4 21 

48 4 5 4 5 5 23 

49 5 4 4 4 4 21 

50 5 5 5 5 5 25 

51 4 5 4 4 5 22 

52 4 4 5 5 4 22 

53 4 4 5 4 4 21 

54 4 5 4 4 4 21 

55 4 4 4 4 4 20 

56 5 5 4 5 4 23 

57 4 5 5 4 5 23 

58 5 5 5 4 4 23 

59 5 5 4 4 4 22 

60 4 4 4 5 4 21 

61 4 4 4 4 5 21 

62 4 4 5 5 4 22 

63 4 4 4 4 5 21 

64 4 4 4 4 4 20 

65 3 3 3 2 3 14 

66 3 3 4 4 3 17 

67 3 3 3 3 2 14 

68 4 4 4 4 4 20 

69 4 3 4 3 4 18 

70 3 3 3 4 3 16 

71 4 3 3 3 3 16 

72 3 3 3 4 3 16 

73 3 3 3 3 3 15 
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Tabulasi Angket 73 Responden Variabel X2 

 
Kelengkapan Produk  (X2) 

NO 1 2 3 4 5 total_skor 
1 4 4 5 4 5 22 

2 5 5 5 4 4 23 

3 5 4 5 5 5 24 

4 5 4 5 4 4 22 

5 4 4 4 4 5 21 

6 5 4 5 4 4 22 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 4 4 5 5 22 

9 4 4 4 4 4 20 

10 5 5 5 5 5 25 

11 4 4 4 5 5 22 

12 4 4 4 4 5 21 

13 5 5 5 5 5 25 

14 4 4 4 3 5 20 

15 4 5 4 3 5 21 

16 5 4 5 4 5 23 

17 4 4 4 5 5 22 

18 4 4 4 4 5 21 

19 3 4 3 3 5 18 

20 4 5 4 4 3 20 

21 5 5 5 5 5 25 

22 5 4 5 5 5 24 

23 4 4 4 3 3 18 

24 5 4 4 5 4 22 

25 5 5 4 4 5 23 

26 5 4 5 4 5 23 

27 4 4 4 4 5 21 

28 4 4 5 4 5 22 

29 4 4 4 4 5 21 

30 4 4 5 4 5 22 

31 5 4 5 4 4 22 

32 5 4 5 5 5 24 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 5 21 

35 4 5 4 5 4 22 

36 4 4 5 4 4 21 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 5 5 5 5 24 
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39 5 5 5 5 5 25 

40 4 5 4 5 4 22 

41 4 5 4 4 5 22 

42 5 4 5 5 5 24 

43 4 4 5 4 5 22 

44 5 5 4 4 4 22 

45 5 4 5 5 5 24 

46 5 4 5 4 4 22 

47 4 4 4 4 5 21 

48 5 4 5 4 4 22 

49 5 5 5 5 5 25 

50 4 4 5 5 5 23 

51 4 4 4 4 4 20 

52 5 5 5 5 5 25 

53 4 4 4 5 5 22 

54 4 4 4 4 5 21 

55 5 5 5 5 5 25 

56 4 4 4 3 5 20 

57 4 5 4 3 5 21 

58 5 4 5 4 5 23 

59 4 4 4 5 5 22 

60 4 4 4 4 5 21 

61 3 4 3 3 5 18 

62 4 5 4 4 3 20 

63 4 4 4 4 4 20 

64 4 4 4 3 3 18 

65 3 3 3 3 3 15 

66 3 3 3 3 3 15 

67 3 3 3 3 3 15 

68 3 3 4 4 4 18 

69 3 3 3 3 4 16 

70 3 3 3 3 3 15 

71 3 4 4 4 4 19 

72 3 3 3 3 3 15 

73 3 3 3 3 3 15 
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Tabulasi Angket 87 Responden Variabel Y 
 

Kelengkapan Produk  (X2) 
NO 1 2 3 4 5 total_skor 
1 4 4 5 4 5 22 

2 5 5 5 4 4 23 

3 5 4 5 5 5 24 

4 5 4 5 4 4 22 

5 4 4 4 4 5 21 

6 5 4 5 4 4 22 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 4 4 5 5 22 

9 4 4 4 4 4 20 

10 5 5 5 5 5 25 

11 4 4 4 5 5 22 

12 4 4 4 4 5 21 

13 5 5 5 5 5 25 

14 4 4 4 3 5 20 

15 4 5 4 3 5 21 

16 5 4 5 4 5 23 

17 4 4 4 5 5 22 

18 4 4 4 4 5 21 

19 3 4 3 3 5 18 

20 4 5 4 4 3 20 

21 5 5 5 5 5 25 

22 5 4 5 5 5 24 

23 4 4 4 3 3 18 

24 5 4 4 5 4 22 

25 5 5 4 4 5 23 

26 5 4 5 4 5 23 

27 4 4 4 4 5 21 

28 4 4 5 4 5 22 

29 4 4 4 4 5 21 

30 4 4 5 4 5 22 

31 5 4 5 4 4 22 

32 5 4 5 5 5 24 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 5 21 

35 4 5 4 5 4 22 

36 4 4 5 4 4 21 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 5 5 5 5 24 

39 5 5 5 5 5 25 
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40 4 5 4 5 4 22 

41 4 5 4 4 5 22 

42 5 4 5 5 5 24 

43 4 4 5 4 5 22 

44 5 5 4 4 4 22 

45 5 4 5 5 5 24 

46 5 4 5 4 4 22 

47 4 4 4 4 5 21 

48 5 4 5 4 4 22 

49 5 5 5 5 5 25 

50 4 4 5 5 5 23 

51 4 4 4 4 4 20 

52 5 5 5 5 5 25 

53 4 4 4 5 5 22 

54 4 4 4 4 5 21 

55 5 5 5 5 5 25 

56 4 4 4 3 5 20 

57 4 5 4 3 5 21 

58 5 4 5 4 5 23 

59 4 4 4 5 5 22 

60 4 4 4 4 5 21 

61 3 4 3 3 5 18 

62 4 5 4 4 3 20 

63 4 4 4 4 4 20 

64 4 4 4 3 3 18 

65 3 3 3 3 3 15 

66 3 3 3 3 3 15 

67 3 3 3 3 3 15 

68 3 3 4 4 4 18 

69 3 3 3 3 4 16 

70 3 3 3 3 3 15 

71 3 4 4 4 4 19 

72 3 3 3 3 3 15 

73 3 3 3 3 3 15 
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