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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) pengaruh harga
terhadap perilaku konsumen (2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap
perilaku konsumen (3) pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
perilaku konsumen. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian
kuantitatif kausal. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
non probability Sampling, sampel penelitian ini adalah konsumen toko
rumah kosmetik dengan jumlah sampel yaitu 60. Metode pengumpulan
data menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan menggunakan
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) ada
pengaruh negatif dan signifikan harga terhadap perilaku konsumen secara
parsial, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. (2) ada pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen secara parsial,
dengan nilai signifikansi 0,003 < 0,05. (3) ada pengaruh positif dan
signifikan antara harga dan kualitas pelayanan terhadap perilaku
konsumen secara simultan, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

Kata kunci: Perilaku konsumen; Harga; kualitas pelayanan.

Abstract

The aim of this research is to determine (1) the influence of price on
consumer behavior (2) the influence of service quality on consumer
behavior (3) the influence of price and service quality on consumer
behavior. The type of research used is causal quantitative research. The
sampling technique used was non-probability sampling, the sample for this
research was consumers of cosmetic home stores with a sample size of
60. The data collection method used a questionnaire and was analyzed
using multiple linear regression. The research results show that (1) there
is a negative and significant influence of price on consumer behavior
partially, with a significance value of 0.000 <0.05. (2) there is a positive
and significant influence of service quality on consumer behavior partially,
with a significance value of 0.003<0.05. (3) there is a positive and
significant influence between price and service quality on consumer
behavior simultaneously, with a significance value of 0.000 <0.05.

Keywords : consumer behavior; price; service quality.
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PENDAHULUAN

Perilaku konsumen merupakan studi
tentang cara individu, kelompok dan
organisasi menseleksi,membeli,menggunak

an dan mendisposisikan barang jasa,
gagasan atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan

mereka (Kotler dan Keller, 2009). Konsumen
mempunyai arti yang sangat penting bagi
suatu usaha dan akan sangat tidak mungkin
untuk dapat bertahan hidup tanpa dukungan
dan keberadaan konsumen. Setiap usaha
membutuhkan tanggapan dari konsumen
agar dapat dipergunakan sebagai bahan
penelitan untuk mengambil langkah-
langkah ke depan yang akan diambil oleh
sebuah usaha seperti penomena yang
terjadi di toko rumah kosmetik kecamatan
busungbiu. Toko ini menjual berbagai
kosmetik dan skincare seperti Wardah,
Garnier, Emina, Azarine, Lacoco, Y.O.U
Beauty, Bioaqua, Hanas ui, Maybelline,
Loreal Paris, OMG, Khaf, Makeover,
Scarlett,MrPure, Nivea,Vaselin, Aha Serum
,Viva, Mustika Ratu. Konsumen vyang
berbelanja mengeluh harga produk kosmetik
yang dianggap cukup mahal, salah satu
contohnya adalah harga produk Garnier
Sakura White Serum Booster Sachet harga
umumnya RP 18.900.00 sedangkan harga di
toko rumah kosmetik RP 20.000.00, hal ini
membuat para konsumen berpikir membeli
produk yang sama, padahal produk tersebut
sangatdibutuhkan konsumen.

Kualitas pelayanan yang dikeluhkan
konsumen kurang ramah dalam melayani
mencari produk yang diinginkan membuat
konsumen kecewa dan tidak nyaman dalam
berbelanja, hal ini dapat membuat
konsumen enggan membeli lagi di toko
rumah kosmetik. Dari pemaparan diatas
yang menyebabkan konsumen merasa
kecewa karena harga produk mahal dan
pelayanan karyawannya kurang ramah saat
melayani konsumen mencari  produk
kosmetik. Sejalan dengan hal tersebut
terkait dengan perilaku konsumen adapun

faktor yang mempengaruhi  perilaku
konsumen Menurut Kotler, Keller (2016)
faktor harga dan kualitas pelayanan
merupakan faktor-faktoryang dapat

mempengaruhi perilaku konsumen. Faktor
harga merupakan faktor yang berkaitan
dengan berapa banyak uangyang harus
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dikeluarkan konsumen untuk membeli
produk atau jasa.

Faktor kualitas pelayanan merupakan
faktor yang berkaitan dengan seberapa baik
produk atau jasa tersebut memenuhi

kebutuhan dan keinginan konsumen. Yang
pertama Faktor Harga merupakan faktor
penting dalam pembelian konsumen dan
mempengaruhi perilaku konsumennya,kons
umen akan mempertimbangkanharga
produk atau jasa sebelum memutuskan
untuk membelinya. Harga yang terlalu mahal
dapat membuat konsumen enggan untuk
membeli produk atau jasa tersebut.

Sebaliknya, harga yang terlalu
murah dapat membuat konsumen ragu
dengan kualitas produk atau jasa tersebut
apakah bagus atau tidak faktor harga
mempengaruhi perilaku konsumen dalam
berbagai hal, seperti. 1) Preferensi Produk
atau Jasa, 2) Jumlah Produk atau Jasa 3)
Loyalitas Konsumen, yang ke dua Faktor
Kualitas Pelayanan merupakan faktor
penting dalam kepuasan pelanggan.
Konsumen yang puas dengan kualitas
pelayanan akan lebih cenderung untuk
membeli kembali dan merekomendasikan
produk atau jasa tersebut. Sehingga
perlunya pelayanan yang ramah agar
konsumen lebih nyaman saat berbelanja.
Mengacu pada penjelasan diatas,
menjadikan  pengkaji terdorong untuk
melakukan penelitian  tersebut  untuk
mengetahui “Pengaruh Harga dan dan
kualitas pelayanan terhadap perilaku
konsumen pada toko rumah kosmetik di
kecamatan busungbiu”

METODE

Berisi bagaimana data dikumpulkan,
sumber data dan cara analisis data Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif kausal.

Pada penelitian ini akan menguiji
Pengaruh Harga dan kualitas Terhadap

perilaku konsumen pada toko rumah
kosmetik diKecamatan Busungbiu. Dengan
rancangan ini, maka akan diketahui
seberapa besar variabel terikat
Mempengaruhi  varibel-variabel  bebas.
Sempel pada penelitian ini  adalah

konsumen yang berlanja di toko rumah
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kosmetik yang berjumlah 60 orang data
dalam penelitian ini dikumpulkan dengan
menggunakan kuesioner.

Kuesioner dalam penelitian ini berupa
pernyataan mengenai harga, kualitas
pelayanan terhadap perilaku konsumen
pada toko rumah kosmetik di Kecamatan
Busungbiu. Sebelum intrumen kuesioner
digunakan akan dilakukan terlebih dahulu uji
validitas dan uiji reliabilitas. Uji validitas yaitu
suatu instrument dikatakan valid apabila
mampu mengukur apa yang hendaknya
akan di ukur, dan mampu mengungkap data
berdasarkan karakteristik gejala secara
akurat. Sedangkan uji reliabilitas bertujuan
untuk mengetahui kekonsistenan instrumen
atau alat ukur yang digunakan untuk
mengukur suatu fenomena meskipun
dilakukan secara berulang. Instrumen yang
valid akan memiliki nilai r hitung > r tabel.
Sedangkan dikatakan reliabel apabila
masing-masing variabel bernilai cronbanch’c
alpha > dari 0,60.Penelitian ini menggunalan
analisis regresi berganda, yang manauntuk
membuktikan ada atau tidaknya pengaruh
harga dan kualitas pelayanan terhadap
perilaku konsumen secara simultan.
Sebelum  analisis regresi  berganda
dilakukan, terlebih dahulu melakukan uji
asumsi klasik yang meliputi uji normalitas,
multikolonearitas, dan heterokedastisitas.
Setelah data lolos dari uji asumsi klasik baru
dilakukan uji regresi berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Hipotesis pertama yaitu  untuk
mengetahui ada atau tidaknya pengaruh
harga terhadap perilaku konsumen pada
toko rumah kosmetik yang dianalisis
menggunakan uji t (uji parsial) dengan
bantuan SPSS 23 for windows, yang dapat
dilihat pada tabel coefficients pada nilai pada
nilai signifikansi. Untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada tabel 1 sebagai berikut.
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Tabel 1
Hasil Uji t (Parsial) harga terhadap
perilaku konsumen

t Sig.
(Constant] 15.13 | .000
) 4
Harga - .000
5.379

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan
bahwa t hitung harga -5.379 dengan tingkat
kepercayaan signifikansi sebesar 0,000.
Nilai signifikansi pada harga 0,000 artinya
lebih  kecil dari 0,05, maka harga
menyatakan bahwa menolak HO sehingga
disimpulkan variabel harga (X1) memiliki
pengaruh terhadap perilaku konsumen (Y).
Nilai t negatif menunjukkan bahwa variabel
harga (X1) mempunyai pengaruh terhadap
perilaku konsumen (Y). Oleh sebab itu,
dapat disimpulkan variabel harga (X1)
memiliki pengaruh signifikan terhadap
perilaku konsumen (Y) sehingga, hipotesis
dalam penelitian diterima.

Hipotesis kedua yaitu  untuk
mengetahui ada atau tidaknya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap perilaku
konsumen pada toko rumah kosmetik yang
dianalisis menggunakan uji t (uji parsial)
dengan bantuan SPSS 23 for windows, yang
dapat dilihat pada tabel coefficients pada
nilai signifikansi. Untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada tabel 2 sebagai berikut.

Tabel 2

Hasil Uji t (Parsial) kualitas pelayanan
terhadap perilaku konsumen

Model t Sig.
(Constant) 15.1 | .000
34
kualitas 3.153 | .003
pelayanan
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Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa t
hitung harga 3.1563 dengan tingkat
kepercayaan signifikansi sebesar 0,003.
Nilai signifikansi pada harga 0,003 artinya
lebih  kecil dari 0,05, maka kualitas
pelayanan menyatakan bahwa menolak HO
sehingga disimpulkan variabel kualitas
pelayanan (X2) memiliki pengaruh terhadap
perilaku konsumen (Y). Nilai t positif
menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan (X2) mempunyai pengaruh
terhadap perilaku konsumen (Y). Oleh
sebab itu, dapat disimpulkan variabel
kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh
signifikan terhadapperilaku konsumen (Y)

sehingga, hipotesis dalam penelitian
diterima.
Hipotesis  ketiga  yaitu  untuk

mengetahui ada atau tidaknya pengaruh
harga dan kualitas pelayanan terhadap
perilaku konsumen pada toko rumah
kosmetik yang dianalisis menggunakan uiji f
(uji simultan) dengan bantuan SPSS 23 for
windows, yang dapat dilihat pada tabel
coefficients pada nilai signifikansi. Untuk
lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 3
sebagai berikut.

Tabel 3
Hasil Uji f (simultan) harga dan kualitas
pelayanan terhadap perilaku konsumen

Model F Sig.

1 Regression 15.941 |.000b
Residual
Total

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan
bahwa f hitung sebesar 15.941 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka harga
dan kualitas pelayanan menyatakan
menolak HO, sehingga dapat disimpulkan
variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan
(X2) memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap variabel perilaku konsumen (Y).
Oleh sebab itu, ketiga hipotesis dalam
penelitian tersebut diterima.
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Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilaksanakan, hasil penelitian yang
pertama menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh negatif dan signifikan antara harga
dan perilaku konsumen secara parsial
terhadap perilaku konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi harga
sebuah kosmetik maka perilaku konsumen
dalam membeli akan menurun. Harga yang
terlalu tinggi dapat membuat konsumen
enggan membeli lagi, maka dari itu pihak
toko harus pandai dalam menetapkan harga
jual suatu produk agar tidak menimbulkan
kekecewaan pada konsumen. Konsumen
akan selalu mencari keseimbangan antara
harga dan kualitas mereka akan memilih
produk atau layanan dengan harga yang
terjangkau dan kualitas yang sesuai dengan
kebutuhan mereka. Harga yang terlalu
tinggi dapat membuat konsumen menunda
pembelian atau beralih ke produk lain, dalam
penelitian ini  konsumen toko rumah
kosmetik beranggapan harga kosmetik
terbilang mahal dan data dari konsumen pun
valid dengan hal ini. Oleh karena itu, sangat
penting untuk memperhatikan setiap
indikator harga yang dapat mempengaruhi
perilaku konsumen.

Hasil  penelitan yang kedua
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara harga dan
perilaku konsumen secara parsial terhadap
perilaku konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin bagus pelayanan
karyawaan maka perilaku konsumen dalam
membeli akan meningkat. Konsumen akan
lebih suka membeli kembali produk dari toko
yang memberikan pelayanan yang baik.

Kualitas pelayanan adalah cara
melayani, membantu menyiapkan,
mengurus, menyelesaikan keperluan dan
kebutuhan konsumen secara individu
maupun berkelompok yang sesuai dengan
harapan atau melebihi harapan konsumen.
Dalam penelitian ini kualitas pelayanan
berpengaruh, sehingga karyawan toko
rumah kosmetik harus lebih memperhatikan
pelayanannya untuk meningkatkan minat
konsumen dalam membeli. hasil penelitian
yang ketiga menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan terhadap
perilaku konsumen secara parsial, hal ini
menunjukkan bahwa perilaku konsumen
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dipengaruhi oleh variabel bebasnya. Dalam
hal ini konsumen akan mempertimbangkan
harga sebelum memutuskan untuk membeli
suatu produk atau jasa. Jika harga sebuah
barang terlalu tinggi dapat membuat
konsumen enggan untuk membeli produk
atau jasa tersebut. Perlu diketahui bahwa
setiap konsumen mempunyai persepsi dan
sikap yang berbeda-beda atas suatu produk.
Perbedaan persepsi konsumen harus
disikapi dengan baik salah satunya adalah
menciptakan pelayanan baik dan ramah
yang baik dimata konsumen, hal ini menjadi
sebuah peluang dalam usaha sebuah produk
konsumen cenderung tertarik dan melakukan
usaha lebih untuk membeli. Oleh karena itu
toko rumah kosmetik lebih memperhatikan
indikator perilaku konsumen karena setiap
indikatornya berpengaruh.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan pada toko rumah kosmetik
Kecamatan Busungbiu dapat disimpulkan
harga berpengaruh signifikan terhadap
perilaku konsumen pada toko rumah
kosmetik di Kecamatan Busungbiu. Hal ini
dapat dilihat pada nilai taraf signifikan
sebesar 0.000 yang dimana 0.000 < 0.05,
sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha
diterima dan HO ditolak, yang berarti
terdapat pengaruh harga terhadap perilaku
konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap perilaku konsumen pada
toko rumah kosmetik di Kecamatan
Busungbiu. Hal ini dapat dilihat pada nilai
taraf signifikan sebesar 0.003 yang dimana
0.003 < 0.05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa HO ditolak dan Ha diterima, yang
berarti terdapat pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap perilaku konsumen.
Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap perilaku konsumen
pada konsumen toko rumah kosmetik
Kecamatan Busungbiu. Hal ini dapat dilihat
pada nilai taraf signifikan sebesar 0.000
maka 0.000 < 0.05 dan 0.000
maka 0.003 < 0.05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha
diterima, yang berarti terdapat pengaruh
secara simultan antara harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara simultan
terhadap perilaku konsumen.
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Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang
diperoleh oleh peneliti dapat diuraikan dalam
simpulan di atas, namun penulis mempunyai
beberapa saran mengenai harga dan kualitas
pelayanan yang mungkin dapat menjadi
pertimbangan untuk meningkatkan perilaku
konsumen vyaitu sebagai berikut. 1) Saran
bagi toko rumah kosmetik Kecamatan
Busungbiu Hal yang dapat dilakukan oleh
toko rumah kosmetik Kecamatan Busungbiu
yaitu lebih memperhatikan kualitas pelayanan
dan harganya seperti karyawan lebih ramah
terhadap konsumen dan lebih
memperhatikan permintaan konsumen,
selanjutnya harga dari produk yang
ditawarkan oleh toko rumah kosmetik
kecamatan busungbiu perlu di sesuaikan
dengan konsumen setempat, toko rumah
kosmetik perlu memberikan diskon terhadap
produk produknya agar konsumen tertarik
membeli produk kosmetik. 2) Saran bagi
peneliti selanjutnya Bagi peneliti selanjutnya
diharapkan memiliki kemampuan dalam
memanfaatkan hasil penelitian ini dengan
sebaik-baiknya sebagai bahan refrensi,
dalam menyelesaikan penelitian yang serupa.
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