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PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PELAYANAN, DAN WORD
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian Konsumen pada
Toko Adele di Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sampel
dalam penelitian ini berjumlah 100 responden dengan menggunakan teknik purpose
sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data yaitu analisis regresi linear berganda, uji
koefisein determinasi (R?), uji F dan uji t. Hasil penelitian ini diketahui bahwa
persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian,
kualitas pelayanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap keputusan
pembelian, word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian.

Kata kunci: Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Word of Mouth, dan Keputusan
Pembelian
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THE INFLUENCE OF PRICE PERCEPTION, SERVICE QUALITY, AND
WORD OF MOUTH ON CONSUMER PURCHASING DECISIONS AT
ADELE STORE IN YOGYAKARTA

Karin Manggaprou

11200974

Management Department, Faculty of Business
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Email: karinmgp242@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the Influence of Price Perception, Service Quality,
and Word of Mouth on Consumer Purchasing Decisions at Adele Store in
Yogyakarta. This research is a quantitative study. The sample in this study
amounted to 100 respondents using purposeful sampling technique. The data
collection technique used a questionnaire. This study uses data analysis methods,
namely multiple linear regression analysis, determination coefficient test (R?), F
test and t test. The results of this study indicate that price perception has a positive
and significant effect on purchasing decisions, service quality has a positive but not
significant effect on purchasing decisions, word of mouth has a positive and
significant effect on purchasing decisions.

Keyword: Price Perception, Service Quality, Word of Mouth, and Purchasing
Decisions.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan sektor ritel kini semakin pesat karena adanya kemajuan
teknologi dan perubahan preferensi konsumen yang dinamis. Dunia ritel tidak
hanya dihadapkan pada tantangan untuk memenuhi kebutuhan konsumennya,
namun mesti bisa menyesuaikan tren dan perkembangan yang terus maju
(Hermayanti, 2022). Setiap konsumen memiliki kebutuhan dan keinginan yang
berubah dari waktu ke waktu. Bahkan ketika produk lama masih berfungsi baik,
inovasi produk yang terus muncul membuat konsumen tertarik untuk mencoba hal-
hal baru. Hal itu dapat disebabkan beberapa faktor seperti usia, tren yang sedang
populer, perubahan pekerjaan atau status sosial, serta pengaruh lingkungan dan
budaya yang membentuk preferensi belanja konsumen. Oleh karena itu, untuk
menarik konsumen bukanlah hal yang mudah, jika perusahaan mau terus
berkembang dan bersaing maka perlu menemukan nilai unik yang ditawarkannya

dan mengkomunikasikannya dengan cara yang tepat (Taryono, 2022).

Menurut Hasanah (2018), ritel di Indonesia secara umum ada dua jenis,
pertama ritel tradisional serta kedua ritel modern. Ritel tradisional biasanya dikelola
secara sederhana, dengan penjual melayani pembeli secara langsung. Ciri khasnya
adalah masih ada proses tawar-menawar harga dan lokasi usahanya sering berskala
kecil di lingkungan masyarakat, seperti warung kelontong, toko kecil, atau pasar
tradisional. Sedangkan ritel modern menggunakan sistem swalayan, harga barang

sudah tetap tanpa tawar-menawar, dan penataan produknya lebih rapi serta
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profesional. Contoh ritel modern di Indonesia antara lain Indomaret, Alfamart, dan

Superindo (Kumparan, 2023).

Menurut Karuniatama et al., (2020) Industri ritel Indonesia mengalami
persaingan yang ketat, sehingga perusahaan-perusahaan harus punya strategi tepat
buat menarik pelanggan dan bisa mempertahankan bisnisnya. Ritel di Indonesia
saat ini mengalami pertumbuhan seiring dengan meningkatnya daya beli
masyarakat. Hal ini mendorong produsen maupun pelaku usaha ritel untuk
berlomba-lomba menciptakan berbagai jenis produk yang mampu menunjang gaya

hidup masyarakat modern yang semakin beragam.

Gambar 1.1 Penjualan Retail di Indonesia

nl =~ 1Y 2Y 5Y mx P
10
10/09/2024 11/09/2025
Aktual 4.5% Aktual -l,r?'ﬁ
11/08/2023 I I I | h 4
Aktual 1,6% I
1 | LI Ll
Ialll_» I i«0.00_Hal,
Investing com

Sumber: Investing.com 2025
Pada gambar di atas dari Investing.com (2025) menunjukkan data penjualan retail
dalam bulan Juli pada dua periode terakhir yang di terbitkan setiap bulan september
setiap tahunnya. Data aktual untuk bulan Juli 2023 sebesar 1.6%, bulan Juli 2024
data aktual 4,5%, dan bulan Juli 2025 data aktual 4,7%. Dari data tersebut
menunjukkan dalam dua periode terakhir terjadi pertumbuhan 3,1% dan dalam satu

periode terakhir terjadi pertumbuhan 0,2%. Dengan demikian, hal ini
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menggambarkan bahwa masyarakat Indonesia dalam beberapa tahun terakhir ini

lebih aktif dalam berbelanja ritel.

Saat ini sebagian masyarakat bukan lagi berbelanja barang hanya karena
fungsinya, namun mereka juga mempertimbangkan nilai estetika, citra diri, dan tren
sosial. Salah satu ritel yang banyak diminati masyarakat adalah ritel di sektor
fashion, perkembangan fashion di indonesia terus diikuti dan mengalami
pertumbuhan seiring dengan tren dan gaya hidup terbaru (Wulandari, 2025). Hal ini
membuat ada sebagian masyarakat di indonesia yang mengalokasikan anggaran
khusus untuk berbelanja fashion sesuai dengan kebutuhan atau keinginan mereka.
Terdapat pula angka yang menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia
mengeluarkan biaya yang tidak sedikit untuk belanja fesyen dari hasil survei online

(Muhamad, 2025).

Gambar 1.2 Pengeluaran Responden Belanja Produk Fesyen dalam
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Laporan Snapcart bertajuk “Feel Good, Look Great” yang dimuat oleh Databoks
(2025) menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia mengalokasikan dana cukup
besar untuk belanja fesyen dalam sebulan. Pada Januari 2025, survei Snapcart
dilakukan secara online dan terdapat 4.989 orang di seluruh wilayah Indonesia yang
mengikuti survei ini. Dari 4.989 responden, sebanyak 65% menghabiskan <Rp500
ribu dalam sebulan untuk belanja fesyen, 24% mengeluarkan Rp500 - Rp1 juta, 6%
mengeluarkan Rp1 juta - Rp2 juta dalam sebulan, 2% menghabiskan Rp2 juta - Rp5
juta per bulan, dan yang terakhir terdapat 2% responden juga yang berbelanja

produk fesyen sekitar >Rp5 juta per bulan.

Pulau Jawa dikenal sebagai wilayah dengan jumlah ritel terbanyak di
Indonesia. Berdasarkan laporan Direktori Pasar dan Pusat Perdagangan, sekitar
47% dari seluruh ritel di Indonesia berada di Pulau Jawa (Ningrum dan Prastowo
2025). Yogyakarta merupakan salah satu kota dengan pertumbuhan bisnis ritel yang
cukup pesat. Pelaku usaha ritel di Yogyakarta juga menghadapi kompetisi yang
semakin ketat. Banyak toko lokal maupun online shop yang bersaing untuk menarik
perhatian konsumen mulai dengan strategi harga yang kompetitif, pelayanan yang
menarik, dan promosi kreatif di berbagai platform digital dan lain sebagainya.
Yogyakarta juga dikenal sebagai kota pelajar dan budaya, sehingga salah satu
konsumen yang suka berbelanja adalah anak muda. Ketika mau melakukan suatu
keputusan pembelian mereka biasanya lebih suka mengikuti tren, opini teman,
media sosial, influencer, dan juga tidak sedikit yang melihat harga produk yang

murah namun berkualitas.
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Toko adele merupakan satu dari sekian banyaknya toko-toko ritel lokal yang
cukup berkembang di daerah Yogyakarta. Toko ini termasuk dalam kategori ritel
fashion dan lifestyle yang menjual berbagai produk seperti aksesori wanita, tas,
sepatu, jam, tangan, boneka, perlengkapan ponsel, kosmetik, pernak-pernik
dekoratif dan lain sebagainya. Toko Adele melayani konsumen secara langsung
melalui toko fisik dan juga aktif berjualan secara online lewat media sosial seperti
Instagram dan TikTok. Salah satu daya tarik utama toko ini adalah harga produk

yang terjangkau namun tetap sebanding dengan kualitas yang ditawarkan.

Harga sering menjadi faktor utama dalam pengambilan keputusan
pembelian karena dianggap mencerminkan nilai suatu produk (Kotler dan Keller,
2016). Namun, harga bukan satu-satunya pertimbangan, ada juga mutu pelayanan
yang diterima pelanggan turut memengaruhi terbentuknya kepuasan serta kesetiaan
mereka (Tjiptono, 2020). Layanan yang diberikan secara cepat, penuh keramahan,
dan tanggap dapat memberikan kesan positif selama proses berbelanja serta
meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali membeli. Selain itu,
pengaruh komunikasi informal antar individu juga sangat terasa, sebab para
konsumen lebih percaya pada pengalaman nyata yang dibagikan oleh orang lain

(Kotler dan Keller, 2016).

Dalam beberapa tahun terakhir, Toko Adele menunjukkan peningkatan
jumlah konsumen dan aktivitas belanja. Hal ini terlihat dari semakin ramainya
kunjungan pada toko, produk-produk yang tersedia semakin banyak dan bervariasi,
toko fisik semakin luas, hingga aktivitasnya di media sosial yang cukup aktif.

Terkadang ketika toko lagi ramai pengunjung salah satu dampak yang dirasa adalah
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antrian yang cukup panjang ketika mau bertransaksi di kasir, terutama kasir pada
lantai satu. Namun walapun begitu pengunjung tetap masih tertarik datang serta

berbelanja di toko adele.

Berdasarkan hasil pemaparan di atas, peneliti memiliki ketertarikan untuk
menelusuri lebih jauh faktor-faktor yang belum diketahui secara pasti dalam
memengaruhi keputusan konsumen saat membeli produk. Faktor tersebut dapat
berupa harga yang bersaing, mutu pelayanan karyawan, maupun pengaruh
komunikasi dari orang ke orang. Dengan demikian, tujuan dari penelitian ini untuk
menganalisis pengaruh tiap-tiap variabel terhadap perilaku pembelian konsumen di
Toko Adele, yang kemudian dituangkan dalam judul studi ini “Pengaruh Persepsi
Harga, Kualitas Pelayanan, dan Word of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian

Konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan permasalahan yang dianalisis dalam penelitian ini ditampilkan dalam
keterangan berikut secara ringkas:
1. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta?
3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian

konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta?
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1.3 Tujuan Penelitian

Adapun fokus utama dari penelitian ini mencakup hal-hal berikut:

1.

Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta
Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta
Menganalisis pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian

konsumen pada Toko Adele di Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian

1.

Bagi peneliti

Meningkatkan pemahaman dan pengetahuan di bidang pemasaran, dengan
fokus pada analisis apakah pandangan konsumen terhadap harga, mutu
pelayanan, serta komunikasi dari orang ke orang dapat memengaruhi
keputusan untuk membeli suatu produk. Melalui penelitian ini penulis juga
belajar cara mengumpulkan data, menganalisis hasil penelitian, dan
menyusun laporan secara sistematis.

Bagi Toko Adele di Yogyakarta

Manajemen Toko Adele dapat memanfaatkan temuan penelitian ini sebagai
panduan dalam merancang kebijakan harga yang sesuai dengan keinginan
pembeli, meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pengalaman pelanggan
lebih memuaskan, serta memaksimalkan strategi promosi berbasis saran
konsumen, baik secara offline maupun online, untuk memperluas jangkauan

toko.
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3.

Bagi pelaku usaha ritel lainnya

Hasil penelitian ini bisa jadi pedoman buat merancang pendekatan
pemasaran yang optimal, terutama bagi usaha yang berupaya meningkatkan
minat konsumen serta mempertahankan posisi di pasar yang kompetitif.
Bagi peneliti lain

Kajian ini bisa menjadi dasar pertimbangan dalam penyusunan penelitian

lanjutan yang memiliki fokus serupa di masa depan.

1.5 Batasan Penelitian

Fokus kajian ini dibatasi pada beberapa elemen yang relevan:

1.

2.

Wilayah penelitian berada di Yogyakarta.

Waktu pelaksanaan dimulai dari bulan Februari - September 2025.
Penelitian dilakukan pada konsumen Toko Adele di Yogyakarta

Total responden adalah 100 orang. Responden penelitian merupakan
pembeli yang telah melakukan transaksi di Toko Adele.

Variabel penelitian yaitu persepsi harga, kualitas pelayanan, word of mouth.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Melalui penelitian ini, yang melibatkan proses pengumpulan informasi,
analisis data serta pembahasan, dapat diidentifikasi sejumlah poin kesimpulan yang

penting, yaitu:

1. Penelitian ini mengungkapkan bahwa responden perempuan mendominasi,
mewakili 57% dari keseluruhan sampel. Untuk usia 82% paling banyak
berasa di sekitar usia >18-25 tahun. Kemudian pada penelitian ini
pelajar/mahasiswa adalah responden terbanyak yaitu sebanyak 85%. Untuk
pengeluaran responden per bulan sekitar 70% paling banyak mengeluarkan
uang Rp 1.500.000 - Rp 2.500.000. Kemudian, lebih dari setengah
responden, tepatnya 55%, berbelanja di toko Adele hanya 1 kali dalam
sebulan. Untuk alasan paling banyak kenapa melakukan pembelian di toko
adele sebanyak 50% responden memilih karena harga yang terjangkau.

2. Cara konsumen menilai persepsi harga (X1) terbukti berdampak positif serta
signifikansi kepada putusan pembelian (Y) di Toko Adele, Yogyakarta.
Harga yang dirasa tepat dan sesuai dengan harapan konsumen cenderung
mendorong mereka untuk memilih berbelanja di toko tersebut.

3. Pada Toko Adele, faktor kualitas pelayanan (X2) memberi pengaruh positif
kepada putusan pembelian (Y), namun pengaruh ini tidak tergolong
signifikan. Pelayanan di Toko Adele memang tergolong baik, tetapi faktor
ini masih belum mampu mempengaruhi keputusan konsumen untuk

berbelanja di tempat itu.
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4. Variabel komunikasi word of mouth (X3) punya dampak positif serta
signifikan kepada putusan konsumen (Y) di Toko Adele, Yogyakarta. Situasi
ini memperlihatkan bahwa pengalaman menyenangkan yang dibagikan oleh
pelanggan, baik secara langsung maupun melalui jaringan daring,
meningkatkan kemungkinan orang lain tertarik melakukan pembelian.
Interaksi positif dari pihak lain, baik secara tatap muka maupun melalui
platform digital, cenderung meningkatkan peluang seseorang untuk

melakukan transaksi di toko tersebut.

5.2 Keterbatasan Penelitian
1. Penelitian hanya fokus pada persepsi harga, mutu layanan, serta
rekomendasi dari mulut ke mulut. Padahal, beberapa faktor lain juga dapat
memengaruhi keputusan konsumen, seperti diskon, lokasi toko, mutu

produk, dan gaya hidup.

5.3 Saran

Bagi peneliti berikutnya:

1. Dianjurkan untuk menggunakan variabel alternatif selain persepsi harga,
mutu pelayanan, dan promosi dari mulut ke mulut, supaya studi berikutnya
mampu menjelaskan faktor-faktor tambahan yang memengaruhi pembelian
secara lebih menyeluruh.

2. Peneliti selanjutnya diharapkan memakai metode pengumpulan data yang
beda, seperti wawancara, observasi, atau studi kasus untuk dapatkan data

yang lebih mendalam.

69



3. Penelitian selanjutnya diharapkan melibatkan lebih banyak partisipan
sehingga variasi jawaban dan data yang diperoleh akan lebih beragam dan

akurat.
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