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Abstrak 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Tarif Harga Terhadap Keputusan Pembelian Pad a 
Mahasiswa Pengguna Kartu XI Di Fakultas Ekonomi Universitas Medan Area. 

UMA 
MEDAN 

Di bawah bimbingan 
Bapak ihsan efendi, SE, MSi Selaku Dosen Pembimbing I 

Bapak H. Syariandi, SE, MSi Selaku Dosen Pembimbing II 

Oleh: 
Nama: Odi Bataranta Banagun 

NPM: 10.832.0037 

Peranan jasa telekomunikasi di indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat, hal 
ini dapat kita lihat dengan banyaknya operator-operator seluler yang bersaing dalam bisnis 
penyedia jasa ini. Namun dalam hal ini PT. X1 Axiata Tbk yang menawarkan X1 pasca bayar dan 
Xl prabayar belum maksimal dalam memberikan pelayanan terbaik pada pelanggan mereka, 
seperti halnya pada kulaitas jaringan ynag sering terganggu serta hilangnya jaringan ketika listrik 
padam. Tidak hanya itu meskipun harga yang di yang di tawarkan PT. X1 Axiata Tbk yang 
menawarkan X1 pasca bayar dan X1 prabayar pada produk mereka bersaing namun kebijakan 
pada penetapan tarif yang selalau berubah-ubah dan sering memunculkan promo berlangganan 
dan akhimya merugikan pelanggan mere~a. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan tarif harga 
berpenggaruh terhadap keputusan pembelian pada mahasiswa pengguna kartu XI di fakultas 
ekonomi Universitas Medan Area. 

Jenis penelitian ini adalah penelitiandeskriptif kuantitatif, yaitu jenis penelitian yang 
dilakukan dengan tujuan untuk memberikan gambaran atau deskripsi tentang suatu keadaan 
secara objektif yang dapat di ukur dengan angka atau numerik. Populasi dalam penelitian ini 
adalah mahasiswa manajemen pagi tahun ajaran 2011 yang betjumlah 56 orang, dengan 15 
orang responden yang menggunakan kartu XI. 

Dari persamaan regresi menunjukan bahwa nilai koefisien regresi variabel kualitas 
pelayanan (X1) dan tarif harga (X2) berpengaruh positif dan signiflkan terhadap variabel 
keputusan pembelian (Y), hal ini dapat di lihat dari basil nilai regresi variabel kualitas pelayanan 
(Xl) = 0,390 dan tarif harga (X2) = 0,488 yang berpengaruh positif dengan tingkat signiflkan 
0,000<0,005. Nilai FhitwJg (696,152 )> Ftabet (3,17) dengan sig o.ooo < cro.os, menunjukan Ho 
ditolak dan Ha diterima, nilai t hitung variabel kualitas pelayanan (2,355) >t tabet (1 ,673 ) dengan 
tingkat signiflkan 0,000 <0,05. Dan nilai t hitwJg variabel tarif harga (5,928)> t tabet (1,673) 
dengan tingkat signifikan 0,000 <0,05. Berdasarkan basil tersebut maka Ho ditolak dan Ha 
diterima. Dan besarnnya persentasi variabel kualitas pelayanan dan tarif harga terhadap 
keputusan pembelian berdasarkan uji determinasi adalah sebesar 96,2% dan sisanya 3,8% di 
pengaruhi oleh variabellain yang tidak di teliti dalam penelitian ini. 

K.ata kunci : kualitas pelayanan, tarif harga dan keputusan pembelian 
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A. Latar Belakang Masalah 

BABI 

PENDAHULUAN 

Jasa telekomunikasi di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup 

1 pesat, hal ini dapat kita lihat dengan banyaknya operator-operator seluler yang 

bersaing dalam bisnis penyedia jasa ini. Prospek pasar yang potensial dan 

kebutuhan kita yang tinggi akan komunikas~ menjadikan bisnis jasa 

telekomunikasi memiliki daya tarik yang tinggi. Namun, akibat dari banyaknya 

pemain dalam bisnis ini adalah tetjadinya persaingan yang tinggi, untuk dapat 

menjaga posisinya dan bertahan, perusahaan harus memahami karakteristik 

konsumen mereka dan memahami bagaimana prilaku konsumen dalarn 

menentukan keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian konsumen adalah pemilihan satu tindakan dari dua 

atau lebih pilihan alternatif. Di dalam melakukan keputusan pembelian konsumen 

selalu bayak melakukan pertimbangan-pertimbangan di antaranya konsumen slalu 

mempertimbangkan tarif barga dan kualitas pelayanan, oleh karena itu setiap 

perusahaan di tuntut untuk lebih cermat dan bijak dalam memahami konsumen 

mereka agar tetap menjadi market leader di dalam maraknya perdagangan saat ini. 

Namun dalam hal ini PT XL Axiata Tbk yang menawarkan XL Pascabayar dan 

XL Prabayar masih belum maksimal dalam memberikan pelayanan yang terbaik 

pada pelanggan mereka, seperti balnya pada kualitas jaringan yang sering 

terganggu serta bilangnya jaringan ketika listrik padam. Tidak hanya itu meskipun 

harga yang di tawarkan PT XL Axiata Tbk yang menawarkan XL Pascabayar dan 

XL Prabayar pada produk mereka bersaing namun kebijakan pada penetapan tarif 

1 

Odi Bataranta Bangun - Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tarif Harga Terhadap .....

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 6/2/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)6/2/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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yang selalu berubah-ubahh dan sering memunculkan promo berlangganan yang 

akhimya merugikan pelanggan mereka. Hal ini lah yang mengharuskan pihak PT 

XL Axiata Tbk menetapkan strategi harga yang tepat dan kualitas pelayanan yang 

sesuai dengan pelanggan mereka. 

Dengan banyaknya operator seluler yang di pasaran berarti memberikan 

keleluasan bagi konsumen untuk memilih merek yang sesuai dengan 

keinginannya. Sehinggga operator seluler XL haruslah memiliki kelebihan dan 

keunggulan dari oprator seluler lainnya agar konsumen yang sering berganti 

operator ataupun memiliki beberapa layanan dari beberapa operator tersebut, 

dengan tujuan agar mendapatkan kemudahan dalam berkomunikasi mendapatkan 

tarif yang murah dan kualitas pelayanan yang baik bagi para konsumen, agar apa 

yang mereka inginkan tentunya selalu ingin dipuaskan terhadap suatu produk atau 

jasa yang mereka beli dan mereka gunakan. Oleh kerena itu setiap perusahaan 

harus selalu berorientasi pada keinginan konsumen agar dapat mempertahankan 

keputusan pembelian. 

Salah satunya adalah operator seluler PT XL Axiata Tbk yang dahulunya 

bemama PT Excelcomindo Pratarna Tbk atau disingkat XL Perubahan 

penggunaan nama perseroan ini pada tanggal 23 Desember 2009 karena 

kelanjutan merupakan dari basil keputusan Rapat Umum Pemegang Saham Luar 

Biasa (RUPSLB) yang sudah diselenggarakan pada tanggal 16 Nopember 2009 

yang lalu, mengenai salah satunya perubahan nama perseroan, dimana nama 

tersebut dimaksudkan agar Perseroan melalui Axiata Group Berharap dapat 
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menembus pasar regional dan memberikan pelayanan yang lebih luas dan lebih 

terjangkau kepada pelanggannya. 

XL adalah sebuah perusahaan operator telekomunikasi seluler di Indonesia. 

XL mulai beroperasi secara komersial pada tanggal 8 Oktober 1996, dan 

merupakan perusahaan swasta pertama yang menyediakan layanan telepon seluler 

di Indonesia. Bisnis XL terdiri dari penyediaan layanan komunikasi suara, 

data, dan layanan seluler lainnya melalui Solusi Konsumer dan Solusi Korporat 

dan XL memiliki dua lini produk GSM, yaitu XL Prabayar dan XL Pascabayar. 

Setelah peneliti mengamati para pengguna kartu XL di fakultas ekonomi 

universitas medan area, yang mengunakan kartu prabayar yang sering 

mengeluhkan tentang kualitas pelayanan dan penetapan tarif biaya yang berubah

ubah yang di berikan oleh PT XL Axiata Tbk. Maka peneliti menemukan masalah 

yang berkaitan dengan keputusan pembelian, khususnya pada kualitas pelayanan 

dan harga yang di tawarkan oleh PT XL Axiata Tbk . 

Berdasarkan uraiap di atas maka peneliti tertarik melakukan penelitian 

dengan judul "Pengaruh KualitaS Pelayanan dan Tarif Harga Terhadap Keputusan 

Pembelian Pada Mahasiswa Pengguna Kartu XI di Fakultas Ekonomi Universitas 

Medan Area" 
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B. Rumusan Masalah 

1) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

pada mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas Ekonomi UMA? 

2) Apakah tarif harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas Ekonomi UMA? 

3) Apakah kualitas pelayanan dan tarif harga berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian pada mahasiswa pengguna kartu XL di 

Fakultas Ekonomi UMA? 

C. Tujuan Penelitian 

1) Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian pada mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas 

Ekonomi UMA. 

2) Untuk mengetahui apakah tarif harga berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian pada mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas Ekonomi 

UMA. 

3) Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan tarif harga berpengaruh 

secara simulta terhadap keputusan pembelian pada mahasiswa pengguna 

kartu XL di Fakultas Ekonomi UMA. 
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D. Manfaat Penelitaan 

1. Bagi Penulis, menambah wawasan dan pengetahuan dalam menganalisis 

kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

pada mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas Ekonomi UMA 

2. Bagi Perusahaan, penelitian diharapkan menjadi masukan dan 

pertimbangan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan harga 

terhadap keputusan pembelian pada kartu XL. 

3. Bagi Akademis, sebagi bahan referensi bagi pihak - pihak yang akan 

melakukan penelitian dengan judul yang sama. 
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A. Landasan Teori 

BABD 

KERANGKA TEORITIS 

1. Pengertian keputusan pembelian 

Keputusan pembelian adalah suatu kegiatan membeli sejumlah barang dan 

jasa, yang dipilih berdasarkan informasi yang didapat tentang produk, dan segera 

disaat kebutuhan dan keinginan muncu~ dan kegiatan ini menjadi informasi untuk 

pembelian selanjutnya. 

Menurut Kotler (2009: 184) mendefmisikan keputusan pembelian 
konsumen yaitu: "Keputusan pembelian konsumen akhir perorangan dan rumah 
tangga yang membeli barang danjasa untuk konsumsi pribadi." 

Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (2008:19) mengemukakan 
bahwa"Keputusan pembelian konsumen adalah pemilihan satu tindakan dari dua 
atau lebih pilihan alternatif. 

Bagi pemasar tahap keputusan pembelian ini adalah tahap yang sangat 

penting untuk dipahami karena akan berhubungan dengan keberhasilan suatu 

program pemasaran. Secara khusus, pemasar harus mengidentiftkasi siapa yang 

membuat keputusan pembelian, jenis-jenis keputusan pembelian, dan langkah-

langkah dalam proses pembelian. (Kotler, 2005:220) 

Secara umum ada lima peranan yang dapat dilakukan oleh seseorang 

dalam melakukan pembelian, (Kotler, 2005:221) yang pertama yaitu Pencetus 

(Initiator) : seseorang yang pertama kali mengusulkan gagasan untuk membeli 

suatu produk atau jasa, kedua Pemberi pengaruh (Influencer) : seseorang yang 

pandangan atau saranya mempengaruhi keputusan pembelian, dan yang ketiga 

Pengambil keputusan (Decision maker) : seseorang yang mengambil keputusan 

untuk setiap komponen keputusan pembelian apakah membeli, tidak membeli, 
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bagaimana membeli, dan di mana ak:an dibeli. Yaitu Pembeli (Buyer): orang yang 

melakukan pembelian yang sesungguhnya. Dan Pemak:ai (User) : seseorang yang 

mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa yang bersangkutan. 

Pengambilan keputusan pembelian konsumen berbeda-beda tergantung 

jenis keputusan pembeliannya. Menurut Assael dalam Kotler (2005:221), ada 

empat jenis perilaku pembelian konsumen berdasarkan tingkat keterlibatan 

pembeli dan tingkat perbedaan merek, yaitu : 

Pertama, perilaku pembelian yang rumit (complex buying behavior), 

perilaku pembelian yang rumit akan menimbulkan keterlibatan yang tinggi dengan 

menyadari adanya perbedaan yang kuat diantara merek-merek yang ada, biasanya 

konsumen tidak tabu terlalu banyak tentang kategori produk sehingga harus 

belajar untuk mengetahuinya. Proses pembelian yang rumit ini terdiri atas tiga 

langkah. Pertama, pembeli mengembangkan keyakinan tentang produk tersebut. 

Kedua, ia membangun sikap tentang produk tersebut. Ketiga, ia membuat pilihan 

pembelian yang cermat. 

Kedua, perilaku pembelian yang mengurangi ketidaknyamanan 

(dissonance reducing buying behaviour), perilaku pembelian ini mempunyai 

keterlibatan yang tinggi dan konsumen menyadari hanya sedikit perbedaan antara 

berbagai merek. 

Ketiga, perilaku pembelian karena kebiasaan, perilaku pembelian yang 

memiliki keterlibatan yang rendah dan tidak terdapat perbedaan merek yang 

signiflkan. Konsumen membeli suatu produk berdasarkan kebiasaan saja dan 

bukan keyakinan terhadap merek. 
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Dan yang terak:hir perilaku pembelian yang mencari variasi (variety 

seeking buying behaviour), perilaku membeti ini memitiki keterlibatan rendah 

namun masih terdapat perbedaan yangjelas. Konsumen berperitaku dengan tujuan 

mencari keragaman atau sensasi bukan kepuasan. 

Jadi pemasar harus dapat memberikan informasi kepada konsumen tentang 

atribut produk, kepentingannya, merek perusahaan, dan atribut penting tainnya. 

Oleh karena itu, komunikasi pemasaran harus ditujukan pada penyediaan 

keyakinan dan evaluasi yang membantu konsumen merasa puas dengan pilihan 

mereknya. Dalam suatu pembelian barang, keputusan yang diambit tidak harus 

berurutan yang penting penjuat harus menyusun struktur keputusan membeli 

secara keseluruhan untuk membantu konsumen dalam mengambil keputusan 

tentang pembeliannya. 

a. Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian 

Menurut Schiffman (2004:491), dalam pemasaran terdapat bauran 

pemasaran yang merupakan strategi bagi pemasar untuk menarik konsumen 

sebanyak-banyaknya. Dimana dalam kegiatan bauran pemasaran ini, perusahaan 

berusaha menyampaikan manfaat produk dan jasa mereka kepada para konsumen 

potensial dan jika hal ini dihayati dengan mendalam maka akan mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. 

Menurut Kotler (2005:116), terdapat empat bauran pemasaran dan tiga P 

tambahan untuk jasa, yaitu produk, harga, distribusi dan promosi serta proses, 

people dan physical evident sebagai tambahan untuk bauran jasa. Produk 

mencerminkan kombinasi antara produk dan jasa yang ditawarkan kepada 
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konsumen. Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar untuk: mendapatkan 

produk:. Distribusi mencerminkan kegiatan yang dilakukan perusahaan yang 

membuat barang tersedia untuk konsumen. Promosi adalah komunikasi dalam 

mempengaruhi dan membujuk: konsumen untuk: membeli. Sedangkan tiga bauran 

tambahan untuk: jasa yaitu proses merupakan penyampaian jasa tersebut. Orang 

adalah karyawan perusahaan, pengguna jasa itu sendiri, pengguna jasa lainnya. 

Buk:ti fisik menggambarkan semua fasilitas fisik yang merupakan buatan manusia. 

b. Tahapan pengambilan keputusan 

Menurut Kotler (2005:252) ada lima tahapan yang dilalui oleh konsumen 

dalam mengambil keputusan untuk: membeli suatu produk, yaitu : 

1) Pengenalan masalah 

Dalam masalah mt ada pengakuan konsumen bahwa mereka 

membutuhkan sesuatu. Tahap ini diamati pada saat pembeli mengenali adanya 

masalah atau kebutuhan, pembeli menyadari adanya perbedaan antara kondisi 

sesungguhnya dengan kondisi yang diinginkannya. Tahap pengenalan masalah ini 

berupa desakan yang membangkitkan tindakan untuk memenuhi dan memuaskan 

kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat dicetuskan oleh rangsangan internal maupun 

ekstemal. 

2) Pencarian informasi 

Jika minat seseorang akan suatu produk: telah timbul, maka dorongan 

untuk mencari informasi akan menjadi semakin kuat. Seorang konsumen akan 

terdorong kebutuhannya, mungkin akan mencari informasi lebih lanjut. Jika 

dorongan konsumen tersebut kuat dan produk: itu berada didekatnya, mungkin 
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konsumen akan langsung membelinya. Jika tidak, kebutuhan konsumen ini hanya 

akan menjadi ingatan saja. Konsumen dapat memperoleh informasi tersebut dari 

beberapa sumber. Salah satu kunci bagi pemasar adalah sumber-sumber informasi 

utama yang dipertimbangkan oleh konsumen dan pengaruh relatif dari masing

masing sumber-sumber informasi konsumen ini dapat dibagi ke dalam empat 

kelompok, yaitu; 1) sumber pribadi, seperti keluarga, ternan; 2) sumber komersil, 

seperti iklan, wiraniaga; 3) sumber publik, seperti media masa, organisasi penentu 

peringkat konsumen; 4) sumber pengalaman, seperti penanganan, pengkajian, dan 

pemakaian produk. 

3) Evaluasi alternatif 

Setelah konsumen mendapatkan cukup informasi mengenai produk maka 

tahap berikutnya adalah mengevaluasi alternatif-alternatif yang ada. Tidak ada 

proses evaluasi tunggal sederhana yang digunakan oleh semua konsumen atau 

oleh satu konsumen dalam semua situasi pembelian. Para konsumen memiliki 

sikap yang berbeda-beda dalam memandang atribut-atribut yang dianggap relevan 

dan penting. Ada beberapa proses evaluasi konsumen, yaitu : 1) konsumen 

berusaha memenuhi suatu kebutuhan; 2) konsumen mencari manfaat tertentu dari 

solusi produk; 3) konsumen memandang setiap produk sebagai kumpulan atribut 

dengan kemampuan yang berbeda-beda dalam memberikan manfaat yang 

digunakan untuk memuaskan kebutuhan itu. 

4) Keputusan pembelian 

Pada tahap evaluasi konsumen membentuk preferensi terhadap merek

merek yang terdapat pada perangkat pilihan. Konsumen mungkin juga akan 
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membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai. Namun terdapat dua 

faktor yang mempengaruhi niat membeli dan keputusan pembelian, yaitu : 1) 

si/cap orang lain, yaitu sejauhmana sikap orang lain mengurangi altematif yang 

"' 
telah ditentukan oleh seseorang konsumen. Hal ini akan bergantung p&da 

intensitas sikap negatif orang lain tersebut terhadap altematif pilihan konsumen, 

serta motivasi konsumen untuk menuruti keinginan orang lain tersebut; 2) faktor 

situasi yang tidak terantisipasi yang dapat muncul dan mengubah niat pembelian. 

5) Perilaku pasca pembelian 

Setelah melakukan pembelian konsumen akan mengalami tingkat 

kepuasan atau ketidakpuasan. Tugas pemasar tidak berakhir pada saat produk 

tersebut dibeli, tetapi berlanjut pada periode sesudah pembelian. Pemasar harus 

memantau kepuasan pasca pembelian, tindakan pasca pembelian, dan pemakaian 

produk pasca pembelian. Kepuasan pembeli merupakan fungsi dari seberapa dekat 

harapan pembeli atas suatu produk dengan kinerja yang dirasakan pembeli atas 

produk tersebut. Jika kinerja produk lebih rendah daripada harapan, pelanggan 

akan kecewa, j ika temyata sesuai harapan, pelanggan akan puas, dan j ika melebihi 

harapan, pelanggan akan sangat puas. 

Menurut Astuti dan Cahyadi (2007) indikator keputusan pembelian 

sebagai berikut : 

1. Kemantapan membeli 
2. Pertimbangan dalam membeli 
3. Tujuan dalam memilih produk 
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2. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Berikut beberapa pengertian dan definisi tentang Kualitas Pelayanan. Kualitas 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 

2001). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan 

(service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima I peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan I inginkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived 

service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

. baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas.Sebaliknya 

jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas 

Pelayanan didersepsikan buruk. 

Menurut Kotler (2002:83) defmisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. 
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. 
Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum 
dan sesudah terjadinya transaksi. 

Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan 

yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas mengandung 

banyak defmisi dan makna, orang yang berbeda akan mengartikannya secara 
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berlainan tetapi dari beberapa defmisi yang dapat kita jumpai memiliki beberapa 

kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja biasanya terdapat pada 

elemen sebagai berikut: Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan 

harapan pelanggan, kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkunga, kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

Dari definisi-defmisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil 

kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam 

hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa 

yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan 

yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan 

cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata 

mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka 

harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Hubungan 

antara produsen dan konsumen menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian 

ke pelayanan puma jual, kekal abadi melampaui masa kepemilikan produk. 

Perusahaan menganggap konsumen sebagai raja yang hams dilayani dengan baik, 

mengingat dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada 

perusahaan agar dapat terns hidup. 

Menurut Tjipton ada 4 karakteristik pokok pelayanan Gasa) yang 

membedakannya dengan barang, yaitu : pertama, Intangibility : tidak ada bentuk 

fisiknya sehingga tidak dapat dilihat, oleh karena itu pemasar menggunakan 

sejumlah alat untuk membuktikan kualitas pelayanan Gasa) yang ditawarkan. 
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Kedua Inseparability : pelayanan Gasa) yang dijual tidak terpisahkan dari orang 

yang memasarkan. Pelayanan Gasa) diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang 

bersamaan. Service provider (penyedia jasa) dan customer (pelanggan) akan 

bertemu secara langsung maupun tidak langsung sehingga hal ini mempengaruhi 

kualitas pelayanan Gasa) dan karena itu pula tidak dapat distandarisasi. Ketiga 

Variability : pelayanan Gasa) yang beragam sangat tergantung siapa yang 

menyajikan, oleh karena itu untuk dapat mengendalikan kualitas, PLN melakukan 

seleksi yang ketat dan pelatihan yang tersistem bagi SDMnya, menstandarisasi 

proses kinerja pelayanan Gasa) di seluruh internal PLN, memonitor kepuasan 

pelanggan melalui survei atau kotak saran. Keempat Perishability : Karena 

sifatnya yang tidak dapat disimpan, maka PLN harus mampu menjaga kontinuitas 

pasokan listrik. 

Kualitas Pelayanan (Service Quality). service quality adalah suatu kualitas 
pelayanan yang bergantung pada tiga hal, yaitu system, tehnologi dan manusia 
(Irawan, 2009: 57). Adapun indikator pengukuran variabel kualitas pelayanan 
yaitu Tangible (fasilitas yang menduk:ung kualitas pelayanan), Reliability 
(kehandalan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya), 
Responsiveness (daya tanggap), Assurance Qaminan), Empathy (rasa peduli). 

3. Pengertian Harga 

Menurut Kotler dan Keller (2007:340) harga didefmisikan sebagai jumlah 

uang yang ditagihkan untuk suatu produk produk atau jasa, lebih luas lagi harga 

adalah jumlah dari nilai yang dipertukarkan dalam nilai jual produk yang 

ditetapkan oleh perusahaan. 

Tjiptono (2007:467) harga merupakan salah satu elemen bauran 

pemasaran yang membutuhkan pertimbangan cermat. Ini dikarenakan adanya 

sejumlah dimensi strategik harga dalam hal : Harga merupakan pemyataan nilai 

dari suatu produk. Nilai adalah rasio atau perbandingan antara persepsi terhadap 

manfaat dengan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan produk. Harga 

merupakan aspek yang tampak jelas bagi para pembeli. Bagi konsumen yang tidak 
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terlalu terlalu paham hal-hal teknis pada pembelian produk otomotif dan 

elektronik,kerap kali harga menjadi faktor yang dapat mereka mengerti. Tidak 

jarang pula harga dijadikan semacam indicator kualitas. Harga adalah determinan 

utama permintaan. Berdasarkan hokum permintaan, besar kecilnya harga 

mempengaruhi kuantitas produk yang dibeli konsumen. Semakin mahal harga, 

semakin sedikit jumlah permintaan atas produk bersankutan dan sebaliknya. 

Harga berkaitan langsung dengan pendapatan dan laba. Harga adalah satu-satunya 

unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pemasukan bagi perusahaan yang 

pada gilirannya berpengaruh pada besar kecilnya laba dan pangsa pasar yang 

diperoleh. Harga bersifat fleksibe~ arinya dapat disesuaikan dengan cepat, dari 

empat unsure bauran pemasaran tradisional, harga adalah elemen yang yang 

paling mudah diubah dan diadaptasikan dengan dinamika pasar. Harga 

mempengaruhi citra dan strategi positioning. Dalam pemasaran produk prestisius 

yang mengutamakan citra kualitasdan eksklusivitas, harga menjadi unsure paling 

penting. Harga merupakan masalah nomor satu yang dihadapi manajer. 

Dari penegrtian diatas ·disimpulkan bahwa harga merupakan satu-satunya 

elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sedang ketiga elemen 

lainnya seperti produk, distribusi dan promosi hanya menimbulkan biaya. Harga 

juga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang fleksibel yang dapat 

diubah dengan cepat, tidak seperti ciri khas produk dan saluran distribusi. 
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a. Indikator Harga 

Menurut keller(2007:56) indikator yang terdapat pada harga yaitu sebagai 
berikut: pertama, Harga tetjangkau, dimana konsumen membeli suatu produk 
yang memiliki harganya terjangkau sehingga mudah dicapai atau dibeli. Kedua, 
Harga bersaing, konsumen biasanya membeda-bedakan harga produk yang mau 
dibeli. Dan ketiga, harga sesuai dengan kualitas, sebelum konsumen memebeli 
suatu produk biasanya konsumen terlebih dahulu memperhatikan kualitasnya, 
sesuai atau tidak kulitasnya dengan harganya. 

B. Penelitian Terdahulu 

No Peneliti 
1 Abraham 

mahendra 
bagaskara 
(2011) 

2 Dwi Puji 
Lestari. 
(2008) 

Tabael2.1 
Penelitian Terdahulu 

Judul Variabel 
Pengaruh Kualitas 
kualitas produk 
produk, harga Harga 
Dan citra Citramerek 
merek 

Keputusan tehadap 
keputusan pembelian 

Pembelian 
sepeda motor 
honda 
Vario di 
semarang 
Pengaruh Kualitas 
kualitas pelayanan 
layanan Keputusan 
terhadap pembelian 
keputusan 
pembelian 
(studi pada 
anggota 
koperasi 
Bahtera 

Kencana Blitar) 

Hasil Penelitian 
Dari basil penelitian, 
indikator-indikator dan 
variabel dalam penelitian 
bepengaruh positif dan 
signifikan . Faktor yang 
paling dominan berpengaruh 
terhadap keputusan 
pembelian adalah variabel 
kualitas produk, kemudian 
diikuti variabel citra merek 
dan terakhir adalah variabel 
harga 
Hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa (1) 
Terdapat pengaruh positif 
signifikan antara kualitas 
layanan secara parsial dan 
simultan terhadap terhadap 
keputusan pembelian anggota 
Koperasi Bahtera Kencana 
Blitar. (2) Reliabilitas (X2) 

merupakan sub variabel yang 
dominan berpengaruh 
terhadap keputusan 
pembelian. 
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C. Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual adalah pondasi utama dimana sepenuhnya proyek 

peneliti ditunjukan, hal ini merupakan jaringan hubungan antara variabel yang 

secara legis diterangkan dan dikembangkan dari perumusan masalah yang telah 

diidentifikasi melalui proses wawancara, dan survei literatur kuncoro (2003). 

Berdasarkan uraian di atas, maka hubungan yang dapat di jelaskan dalam 

penelitian ini. Berdasarkan uraian di atas, maka kerangka konseptual dapat 

digambarkan sebagai berikut : 

Kualitas Pelayanan 

(XI) 

TarifHarga 

(X2) 

Keputusan Pembelian Y 

Gam bar Kerangka Konsseptual 
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D. Hipotesis 

Berdasarkan perumusan masalah yang diterapkan, maka hipotesis dari 

penelitian ini sebagai berikut : 

1} Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada 

mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas Ekonomi UMA. 

2} Ada pengaruh tarif harga terhadap keputusan pembelian pada 

mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas Ekonomi UMA. 

3} Ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap 

keputusan pembelian pada mahasiswa pengguna kartu XL di Fakultas 

Ekonomi UMA. 
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BABlll 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis, Lokasi, dan Waktu Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif, yaitu penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih (Ginting & 

Situmorang, 2008). 

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa pengguna kartu XI di Fakultas 

Ekonomi UMA yang berlokasi di Jln. Sei Serayu No. 70 A I Jalan Setia Budi No. 

79 B Medan. 

3. Waktu Penelitian 

Adapun waktu penelitian ini dimulai dari bulan Mei 2014 sampai Februari 

2015. Untuk lebihjelasnya berikut ini disajikan tabel waktu penelitian 

Tabel3.1 

19 
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B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi Penelitian 

20 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya (sugiyono,2006). Populasi 

dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi UMA, khususnya 

mahasiswa manajemen pagi tahun ajaran 2011 yang berjumlah 56 orang. Demgan 

15 responden yang menggunakan kartu XL 

2. Sampel Penelitian 

Menurut mudrajad kuncoro (2009) sampel adalah suatu himpunan bagian 

(subset) dari unit populasi. Penelitian ini menggunakan tekhnik pengambilan 

sample yaitu sampling jenuh. Sampling jenuh adalah tekhnik penentuan sample 

apabila semua anggota populasi di jadikan sample (sugiyono, 2005:8). Hal ini di 

lakukan karena populasi yang di teliti kurang dari 100 orang, oleh karena itu 

banyaknya jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 56 orang responden, yaitu 

mahasiswa manajemen pagi yang menggunkan kartu XI. 
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C. Definisi Operasional 

Variabel Definisi Indikator Skala 
Ukur 

kualitas Upaya pemenuhan kebutuhan dan a) Reliability Likert 
pelayanan keinginan konsumen serta ketepatan (kehandalan) 

(Xl) . penyampaiannya dalam b) Responsiveness 
mengimbangi harapan konsumen ( daya tanggap ), 

c) Assurance, 
(kemampuan) 

d) Tangibles 
(fasilitas fisik:), 

Harga Sebagai jumlah uang yang a)Harga terjangkau Likert 
(X2) ditagihkan untuk suatu produk b)Harga bersaing 

produk atau jasa, lebih luas lagi c) Harga sesuai 
harga adalah jumlah dari nilai dengan kualitas 
yang dipertukarkan dalam nilai 
jual prodok: yang ditetapkan oleh 
perusahaan. 

Keputusan konsumen akhir perorangan dan a) Kemantapan Likert 
Pembelian rumah tangga yang membeli membeli 

(Y) barang dan jasa untuk konsumsi b) Pertimbangan 

pribadi dalam membeli 
c) Tujuan dalam 

memilih produk 

Sumber :kotler(2005), Tjiptono (2007) Kotler (2009), 
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D. Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data k:ualitatif. Sumber 

data yang digunakan penulis adalah Data primer yaitu data yang diperoleh dari 

seluruh responden pada lokasi penelitian, melalui pengamatan, wawancara dan 

pengisian kuisioner. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan menggunaka daftar pertanyaan (Questioner), yaitu untuk proses 

wawancara, penulis membagikan daftar pertanyaan yang telah disiapkan 

sebelumnya untuk diisi jawaban oleh pelanggan selama masa penelitian. 

Pengukuran data dalam penelitian ini adalah skala Iikert. Menurut Sugiyono 

(2009:86) skala Iikert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi 

seseorang atau sekelompok tentang fenomena sosial. Untuk keperluan analisa 

kuantitatif penelitian ini maka peneliti memberikan 5 (lima) alternative jawaban 

kepada responden untuk masing-masing variabel dengan menggunakan skala 1 

sampai 5, yang dapat dari tabel berikut: 

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) 
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F. Teknik Analisa Data 

1. Uji Validitas 

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 

20.00, dengan kriteria sebagai berikut: 

Jika rhitw1g > ftabei , maka pertanyaan dinyatakan valid. 

Jika rhitung < ftabei , maka pertanyaan dinyatakan tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 

alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika 

pengukuran tersebut diulang. Metode yang digunakan adalah metode Cronbach 's 

Alpha . Metode ini diukur berdasarkan skala alpha Cronbach 0 sampai 1. 

3. Linear Berganda 

Uji statistik menggunakan model analisis regresi berganda dengan 

memakai program software SPSS 20.00 for windows yaitu: 

Dimana: 

Y = V ariabel terikat (keputusan pembelian) 

X1 = Variabel bebas (kualitas pelayanan) 

x2 = varia bel bebas (harga) 

a = Konstanta 

b1,2 = Koefisien Regresi 
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D. Uji Asumsi Klasik 

Syarat asumsi klasik yang harus dipenuhi model regresi berganda sebelum 

data tersebut dianalisis adalah sebagai berikut : 

1. Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data 

mengikuti atau mendekati distribusi normal, yakni distribusi data dengan bentuk 

lonceng dan distribusi data tersebut tidak menceng ke kiri atau menceng ke kanan. 

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan kurva PP-Plots, untuk 

memastikan apakah data di sepanjang garis diagonal normal maka di lakukan uji 

kolmogorov smirnov. 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah sebuah grup 

mempunyai varians yang sama di antara anggota grup tersebut. Artinya, jika 

varians variabel independent adalah konstan (sama) untuk setiap nilai tertentu 

variabel independen disebut homoskedastisitas. 

3. Uji Multikolinearitas 

Multikolinieritas berarti adanya hubungan tinier yang sempurna atau pasti 

di antara beberapa atau semua variabel yang menjelaskan dari model regresi. 

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dapat dilakukan dengan 

melihat toleransi variabel dan Variante Inflation Factor (VIF) dengan 

membandingkan sebagai berikut : 
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l.VIF < 5 maka tidak terdapat multikolinearitas 

2. Tolerance > 0,1 maka tidak terdapat multikoliniearitas 

H. Uji Hipotesis 

a. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F, dengan maksud menguji apakah secara simultan variabel bebas 

berpengaruh terhadap variabel terikat, dengan tingkat kenyakinan 95% (a= 0,05) 

Uji Simultan (Uji F), Kriteria pengujian : 

Dimana : F hituns > F tabel 

Frutuns < Ftabel 

b. Uji Parsial (Uji t) 

= Ho ditolak, jika variabel bebas berpengaruh terhadap 

variabel terikat. 

Ha diterima, jika variabel bebas tidak berpengaruh 

terhadap variabel terikat. 

Uji t statistik dimaksudkan untuk menguji pengaruh secara parsial antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat dengan asumsi bahwa variabel lain 

dianggap konstan, dengan tingkat kenyakinan 95% (a= 0,05), Kriteria pengujian: 

Dimana : trutuns > 1:tabe1 

!rutung < ttabel 

= Ho ditolak, jika variabel bebas berpengaruh terhadap 

variabel terikat 

= Ha diterima, ika variabel bebas tidak berpengaruh 

terhadap variabel terikat. 

c. Koefisien Determinasi (R2
) 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (kualitas 

Pelayanan dan tarif harga) terhadap variabel terikat (keputusan pembelian) 

ditentukan dengan koefisien determinasi D = ~ x 100%. 
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Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang dipakai. 

Koefisien detreminasi (adjusted R2
) yaitu angka yang menunjukkan besarnya kemampuan 

varians atau penyebaran dari variabel-variabel bebas yang menerangkan variabel terikat 

atau angka yang menunjukkan seberapa besar variabel terikat dipengaruhi oleh variabel 

bebasnya. Besarnya koefisien determinasi adalah antara 0 hingga 1 (0 < adjusted R2 < 1), 

dimana nilai koefisien mendekati 1, maka model tersebut dikatakan baik karena semakin 

dekat hubungan variabel bebas dengan variabel terikat. 
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A. Kesimpulan 

BABV 
KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Hasil pengujian hipotesis (anova) pada uji t dalam penelitian ini diperoleh 

hasil untuk variable kualitas pelayanan dengan nilai thitung> ttabel 

(2,355> 1 ,673) dengan tingkat signifikan 0,02<0,05 , dan untuk variabel 

tarifharga diperoleh thitung> ltabel (5,928> 1,673) dengan tingkat signifikan 

0,000<0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan tarif harga secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada pengguna kartu XL Di 

Universitas Medan Area. 

2. Sementara itu untuk Uji -F (uji serentak) dilakukan untuk melihat secara 

bersama-sama (serentak) pengaruh secara positif dan signifikan dari 

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (X 1 l dantari f harga 

(X 2lterhadap variabel terikat yaitu keputusan pembelian (Y).Berdasarkan 

persamaan di atas diperoleh nilai Fhitung>Ftabel (696,152>3,17) dengan 

hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan tarif harga secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

pengguna kartu XL Di Universitas Medan Area. 

3. Besamya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dengan cara 

menghitung koefisien determinasi (KD) = R2 x I 00%, sehingga diperoleh 

KD = 96,2%. Angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 96,2% 

keputusan pembelian(variabel terikat) dapat dijelaskan oleh 

58 
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variabelkualitas pelayanan dan tarif harga. Sisanya sebesar 3,8% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian 

ini. 

B. Saran 

Keputusan pembelian adalah suatu kegiatan membeli sejumlah barang dan 

jasa, yang dipilih berdasarkan informasi yang didapat tentang produk, dan segera 

disaat kebutuhan dan keinginan muncul, dan kegiatan ini menjadi infom1asi untuk 

pernbelian selanjutnya. narnun hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayan dan tarif harga yang di berikan oleh pihak manajemen kartu XL tidak 

sesuai dengan harapan pelanggan, oleh kama itu pihak manajemen kartu XL 

hendaklah memberikan kualitas -pelayanan yang terbaik dengan penyesuaian tarif 

harga yang sesuai dengan perrnintaan pasar dan konsumen agar konsumen tetap 

memilih dan menggunakan kartu XL sebagai sarana komunikasi setiap waktu. 
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