PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUTUSAN KONSUMEN DI TOKO FORTUNA JAYA

SKRIPSI

Diajukan kepada
Universitas Pendidikan Ganesha
Untuk memenuhi Salah Satu Persyaratan dalam Menyelesaikan

Program Sarjana Pendidikan Ekonomi

Oleh
Putu Hendrawan
NIM. 1817011115

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN EKONOMI
JURUSAN EKONOMI DAN AKUNTANSI
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA
SINGARAJA
2024



SKRIPSI

DIAJUKAN UNTUK MELENGKAPI TUGAS
DAN MEMENUHI SYARAT-SYARAT UNTUK
MENCAPAI GELAR SARJANA PENDIDIKAN

Menyetujui
Pembimbing I Pembimbing 11
/ "{
/"'::
Dr. Kadek Rai Suwena, S.Pd.. M.Pd Dr. Luh Indrayani, S.Pd., M.Pd

NIP. 198304242009121002 NIP. 198208192009122003

il



Skripsi oleh Putu Hendrawan
Telah dipertahankan di depan dewan penguji

Pada tanggal 29 April 2024

Dewan Penguiji,

Dr. Kadek Rai Suwena, S.Pd. M.Pd (Ketua)
NIP. 198304242009121002

Dr. Luh Indrayani, S.Pd.. M.Pd (Anggota)
NIP. 198208192009122003

(Anggota)

NIP. 197005142008121003

v



Diterima oleh Panitia Ujian Fakultas Ekonomi
Universitas Pendidikan Ganesha

Guna memenuhi syarat-syarat untuk mencapai gelar sarjana pendidikan
Pada:

Hari : Rabu
Tanggal : 29 April 2024

Mengetahui,

Ketua Ujian, Sekretasis Yjian,

Dr. M. Rudi Irwansyah. S.Pd., M.Pd
NIP. 198712112018031002

Dr. Dra. Ni Made Suci. M.Si
NIP. 196810291993032001

Mengesahkan.

Fakultas Ekonomi

Prol. Dr. Gede Adi Yuniarta, SE. Ak., M.Si
NIP. 197906162002121003




e




PRAKATA

Puji Syukur penyusun panjatkan ke hadapan Tuhan Yang Maha Esa karena
berkat rahmat-Nya-lah, penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Konsumen di Toko Fortuna Jaya”.
Skripsi ini disusun guna memenuhi persyaratan mencapai gelar sarjana pendidikan
pada Universitas Pendidikan Ganesha Singaraja.

Dalam menyelesaikan skripsi ini, penulis banyak mendapat bantuan baik berupa
moral maupun material dari berbagai pihak. Untuk itu, dalam kesempatan ini, penulis
mengucapkan terimakasi kepada:

1. Prof. Dr. I Wayan Lasmawan, M,Pd, selaku Rektor Universitas Pendidikan
Ganesha yang telah memberikan kesempatan kepada saya untuk mengikuti
pendidikan pada Program Studi Pendidikan Ekonomi, Fakultas Ekonomi.

2. Prof. Dr. Gede Adi Yuniarta, SE. Ak., M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi atas
motivasi dan fasilitas yang diberikan sehingga penulis bisa menyelesaikan studi
sesuai dengan rencana.

3. Dr. Kadek Rai Suwena, S.Pd., M.Pd, selaku Ketua Jurusan Ekonomi dan Akuntansi
sekaligus Pembimbing | atas motivasi yang telah diberikan dalam penyelesaian
skripsi ini.

4. M. Rudi Irwansyah, S.Pd., M.Pd, selaku Koordinator Prodi Pendidikan Ekonomi

yang telah memberikan motivasi dan arahan dalam penyelesaian skripsi ini.



5. Dr. Luh Indrayani, S.Pd., M.Pd selaku pembimbing Il yang telah memberikan
bimbingan, arahan, petunjuk dan motivasi kepada penulis dalam penyelesaian
skripsi ini.

6. Staf dosen di lingkungan Fakultas Ekonomi yang telah banyak membantu penulis
selama masa perkuliahan dan penyelesaian skripsi ini.

7. Teman-teman seperjuangan mahasiswa Pendidikan Ekonomi angkatan 2018 yang
telah bersama-sama belajar dan saling mendoakan.

8. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu per satu yang telah membantu
penyusunan skripsi ini.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa apa yang tersaji dalam skripsi ini masih jauh
dari sempurna karena keterbatasan kemampuan yang penulis miliki. Untuk itu demi
kesempurnaan skripsi ini, penulis mengharapkan segala kritik maupun saran yang
sifatnya membangun dari berbagai pihak. Penulis berharap skripsi ini dapat bermanfaat

dan berguna bagi kita semua khususnya bagi pengembangan dunia pendidikan.

Singaraja, 23 Oktober 2023

Penulis



DAFTAR ISI

PERNY ATAAN . ..ottt ettt et st e e teese et e e e s e besaesneasaeraenseneens Vi
ABSTRAK .o bbb vii
PRAK AT A ettt b bbb e bt e st e s et et e benteebeebeereeneeneens IX
DN 17 A = 1 SRS Xi
DAFTAR TABEL ...ttt bbb Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt bbb Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt ne e e XV
BABI 1
PENDAHULUAN ...ttt ste s st et stestesteaseasaesaeaessesaessesnesneaneans 1
1.1  Latar Belakang Masalah Penelitian.............ccccovieiiiiiiieciciccic e 1
1.2 Identifikasi Masalah Penelitian .........cccooeeieiiiniiieiieie i 5
1.3 Pembatasan Masalah Penelitian ... 6
1.4 Rumusan Masalah PEnelitian ............ccccuiiiieiieieniiieiiiesesesiee e 6
1.5 TUJUAN PENEHTIAN .. .cuiiiiiiiii itttk ettt et 6
1.6 Manfaat PENEITIAN ..........cooiiiiiie it 6
BAB [1........... S, i L, 2T 1 e A, ................... 7
[N N L ] P SRR 8
2.1 Keputusan PEMDEIAN .........ccceiiiiiiiie ittt sa e e se e e sne e 8
2.1.1  Pengertian Keputusan Pembelian ..............cccovveviiieiiieie i 8
2.1.2  Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian................cc.ccooooennee 9
2.1.3  Indikator Keputusan Pembelian ..............cccccooveiiiiiii e 10
2.1.4  Tahapan Keputusan Pembelian ........cccccoveiieiieiieiiniiniieee e 12
2.2 Kualitas Pelayanan ... s 13
2.2.1  Pengertian Kualitas Pelayanan............cccccceeviieiieniieseese e 13
2.2.2  Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan ..............ccccccevieinnnne 14
2.2.3  Indikator Kualitas Pelayanan ............cccceoeiiieninininieiee e 15
2.2.4  Pengukuran Kualitas Pelayanan............ccccocvoveiieneiiesieene e 17
2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian..................c........ 19
2.4 Penelitian Terdahulu............ccoiieiiiii e 20
2.5  Kerangka BerpiKil .......ccccoiiiiiieiiiie e 21
2.6 HIpOLeSIS PENEITIAN .....ocvieiiiiiiiieee e e 22



BAB Tl e 22

METODE PENELITIAN ..ottt 23
3.1  Rancangan Penelitiaan...........ccccceviiiiiiiieii i 23
3.2 Populasi dan SAmpel ........c.oooiiiiiiii 23

321 POPUIBST ... 23

32,2 SAMPEL. .o e 24
3.3 Definisi Operasional Variabel. ...........c.cccooviiiiiiiiii e, 25
3.4 LOKaSI PENEIITIAN ......oveeieee e 27
3.5 Jenis dan SUMDEr GaLA .........coeveieiiiiisieeee e 27
3.6 Metode Pengumpulan Data .......cccceeiiiiiieiieiiiccie e 28
3.7 INStrumen PeNElItIAN ..voieeieiie e 28
3.8  Teknik ANaliSiS DA ....ue.eeiviiueieiteriaieneisieeiesiesie et sie s 33

BAB IV ... i T 8 N . . LA ..o 35

HASIL DAN PEMBAHASAN .......ooiiiteeitieieiesieseste e sns e snsanaessassessessesaessessessesseens 35
4.1  Gambaran Umum Tentang Toko Fortuna Jaya............ccccceeveviineiicineinenns 35
4.2  Deskripsi Data Variabel ... 36
4.3 HaSil PENEHLIAN..............ociiiirieiiei et ene e ennesnnsdb e e nesnasse e eeseeeneeeneens 39
4.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Konsumen di Toko
FOUNA JAYA ..ottt 41
4.5  ImplikaSTHu N - R . W D .................. 42

BAB V.............[| . (S S S A A N SR N A AT S il ................... 43

PENUTUP........ NG ... . .. ... SO . . ... 43

xii



Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel

DAFTAR TABEL

1 Data Penjualan Pertahun 2021 dan 2022 ...........ccccooiiininieienene e 5
2 Penelitian TerdanulU ..........cccoooiiiiiiiineee e 20
3 Definisi Operasional Variable, Indikator, dan Skala UKur .......................... 26
4 Definisi Operasional Variable, Indikator, dan Skala UKur ..............c..c......... 26
5 Bobot Nilai Skala LIKert .......c.cccooiiiiiiee e 29
6 Kriteria Hasil Penilaian AngKet..........cccoviieieeie e 29
7 Jenis Kelamin ReSPONGEN ........ccviiiiiiiieieeese e 36
8 USIa RESPONUEN.......eeiiieie ettt 37
9 FreKuensi Belanja.........ccoovieiiiiiiiisiieiee e 38
0 T I OSSPSR 39

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 Research Gap TOKO FOrtUNa JAYa..........ccerverierienieninieninieieiese e 20
Gambar 2 Kerangka BerpiKir.........cccvooviiieiiiie i 22
Gambar 3 Jenis Kelamin RESPONEN .........ocoiiiiiieieieicsee s 37
Gambar 4 Usia RESPONTEN.........ccviiiiiiiieie ettt 38
Gambar 5 Frekuensi Belanja RESPONUEN .........ccoviiiiiiiieiesseeeee s 39

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Surat Keterangan Pengumpulan Data............c.ccoovvviiiiiienincncnene 48
Lampiran 2. Kuesioner PENelitian...........cccooveiiiieiiciecc e 49
Lampiran 3. Analisis Uji Validitas Kuesioner penelitian ............ccccooeveveiieneninnenne. 55
Lampiran 4.Gambaran Umum ReSPONUEN..........cceiveiiiiieiiere e 60
Lampiran 5. Deskripsi Data RESPONAEN...........covviiiiiiiiiiiiieeeeee e 63
Lampiran 6. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Variabel Kualitas

Pelayanan (X) dan Keputusan Konsumen (Y) ... 65
Lampiran 7. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Uji Asumsi Klasik......... 66
Lampiran 8. DOKUMENTAST  ..oveviiiiiiiiiiieieeieie et 68

XV



