PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, FASILITAS
DAN KEPERCAYAAN KONSUMEN TERHADAP

KEPUTUSAN PEMBELIAN BUBUR AYAM DI CANDI BADUT
DUSUN KARANG BESUKI KECAMATAN DAU KABUPATEN MALANG

SKRIPSI
Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan
Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

MANAJEMEN

OLEH
HILDA JEMIAN
(2019120223)

UNIVERSITAS TRIBHUWANA TUNGGADEWI
FAKULTAS EKONOMI
MALANG
2023



RINGKASAN

Pelanggan mungkin terpengaruh oleh kualitas layanan, biaya, aksesibilitas
fasilitas, kepercayaan pelanggan, dan preferensi produk. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui hubungan kepercayaan konsumen bubur ayam bandung
dengan harga, fasilitas, kualitas pelayanan, dan variabel lainnya di Candi Badut,
Dusun Karang Besuki, Kecamatan Dau, Kabupaten Malang. Metodologi yang
digunakan dalam penyelidikan ini bersifat kuantitatif. Untuk keperluan pembuatan
sampel penelitian, dipilih 50 responden dengan menggunakan teknik Total
Sampling. Peneliti memperoleh data melalui kuesioner. Beberapa teknik termasuk
SPSS 26 digunakan untuk mengevaluasi data. Berdasarkan hasil penelitian,
fasilitas, kemudahan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan konsumen berpengaruh
terhadap pilihan konsumen dalam membeli bubur ayam bandung di Candi Badut
Dusun Karang Besuki Kecamatan Dau Kabupaten Malang. Hal ini menunjukkan
bagaimana pelayanan yang dapat diandalkan, harga yang terjangkau, fasilitas yang
lengkap, dan kepercayaan pelanggan dapat mempengaruhi keputusan konsumen
membeli bubur ayam.

Kata Kunci: Fasilitas, Harga, Kepercayaan Konsumen, Keputusan Pembelian,
Kualitas Pelayanan.
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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Sektor jasa dan industri kini berkembang pesat. Pertumbuhan ekonomi dan
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dapat membuat dunia usaha menjadi
lebih kompetitif. Sebuah perusahaan harus mampu beradaptasi dengan selera kliennya
dengan menggunakan teknik pemasaran yang sesuai dengan barang atau jasa yang
ditawarkan jika ingin sukses. Penjualan akan terpengaruh jika barang atau jasa tidak
memenuhi harapan pelanggan atau pembeli dan kualitasnya buruk. Hal ini akan menjadi
titik penekanan utama bagi pelanggan yang memperhatikan pelayanan pelanggan penjual.

Kualitas diartikan sebagai sikap dan ucapan sopan penjual kepada konsumen
dalam memperoleh suatu produk, yang setara dengan apa yang dikatakan pemimpin
tentang kualitas layanan, menurut Prihatminingtyas B. (2019). Sementara itu, tidak semua
bisnis mempertimbangkan hal-hal seperti apakah perusahaan yang dijual mendorong
inovasi selain profitabilitas. Selain harga dan kualitas layanan, aspek lain yang harus
diperhatikan, seperti preferensi konsumen, yang secara signifikan mempengaruhi pilihan
pelanggan.

Harga didefinisikan oleh Prihatminingtyas (2018) sebagai biaya yang harus
dibayar klien untuk memperoleh suatu barang atau jasa, serta harga yang dapat diterima
mengingat kualitas produk dan bersaing dengan alternatif harga serupa (Gunawan dan
Hidayat, 2020). Penetapan harga elemen penjualan perlu mempertimbangkan daya beli
dan pola belanja pasar sasaran. Kotler dan Amsrong (2019) menekankan bahwa variabel -
variabel seperti keuntungan, persaingan, dan perubahan permintaan pasar harus menjadi

pertimbangan ketika menetapkan harga jual.



Prasarana dan fasilitas yang penting dalam upaya memberikan alternatif
tambahan bagi pengguna jasa untuk meningkatkan kehidupannya, memenuhi
kebutuhannya, dan menjamin kenyamanannya disebut sebagai “fasilitas”. Jika fasilitas
yang ditawarkan memenuhi kebutuhan klien, mereka akan senang. Menurut Agus
Sulastiyono (2019), fasilitas memudahkan konsumen dalam menjalankan minat atau
hiburannya, sehingga memungkinkan pelaku usaha bubur ayam menyesuaikan dengan
pergeseran permintaan konsumen.

Inti dari kepercayaan adalah memiliki keyakinan bahwa orang lain akan berperilaku
demi kepentingan terbaik Anda. sebanding dengan pernyataan Kotler dan Keller (2019:
225). Kepercayaan ditunjukkan dengan kesediaan perusahaan untuk bergantung pada
mitra bisnisnya. Kompetensi, integritas, kejujuran, dan kasih sayang perusahaan
semuanya mencakup komponen antarpribadi yang mempermudah membangun
kepercayaan di seluruh organisasi. pengetahuan dan penilaian pelanggan tentang kualitas,
kehebatan, dan karakteristik lain suatu produk menjadi dasar kepercayaan pelanggan
(Women, 2018: 312). Produk berbahan dasar bubur ayam dipromosikan secara mandiri
dengan cara menginformasikan kepada konsumen dan memperkenalkan produk, diawali
dengan desain logo pada wadahnya agar mudah dikenali oleh konsumen.

Tjiptono (2019:12), sebaliknya, mengartikan keputusan pembelian sebagai suatu
proses dimana klien meneliti lingkungan sekitar sebelum membeli suatu merek atau
barang tertentu. Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana orang, kelompok, dan
organisasi memilih, menerima, memanfaatkan, dan memenuhi keinginan dan hasrat
mereka melalui pembelian, penerapan, dan konsumsi produk, layanan, ide, dan
pengalaman, menurut Kotler dan Keller (194 ) pada tahun 2019. Pilihan pembelian

konsumen termasuk dalam perilaku ini..



Peneliti berencana melakukan penelitian yang temuannya akan dilaporkan secara
tertulis dalam bentuk skripsi, dengan judul sesuai dengan pendahuluan yang dihubungkan
dengan latar belakang penelitian yang akan dilakukan. “Pengaruh kualitas pelayanan,
harga, fasilitas dan kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian Bubur
Ayam Bandung Di Candi Badut Dusun Karang Besuki Kec. Dau Kabupaten
Malang

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka permasalahannya adalah sebagai

berikut:

1. Apakah tingkat pelayanan berpengaruh terhadap pemilihan pelanggan dalam
membeli Bubur Ayam Bandung di Candi Badut Dusun Karang Kecamatan
Besuki?

2. Apakah biaya menjadi faktor dalam keputusan masyarakat membeli bubur ayam
bandung di Candi Badut Dusun Karang Besuki?

3. Apakah berpengaruh atau tidaknya pelanggan di Candi Badut Dusun Karang
Besuki Kec membeli bubur ayam bandung?

4. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap pilihan pembelian Bubur
Ayam Bandung di Candi Badut Dusun Karang Besuki?

5. Apakah faktor biaya, aksesibilitas, dan kepercayaan konsumen berpengaruh
terhadap keputusan masyarakat membeli bubur ayam bandung di Candi Badut
Dusun Kecamatan Karang Basuki?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian ini adalah



1) Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi pilihan
pelanggan dalam membeli bubur ayam di Candi Badut Dusan Karang Besuki.

2) Mendeskripsikan bagaimana pengaruh harga terhadap pilihan pembelian bubur
ayam bandung di Candi Badut Dusun Karang Kecamatan Besuki. Kabupaten
Dau Malang

3) Mendeskripsikan bagaimana pemilihan pembelian bubur ayam dipengaruhi
oleh fasilitas yang ada di Candi Badut Dusun Karang Besuki. Kabupaten Dau
Malang Di Dusun Candi Badut Kecamatan Karang Besuki cara pembelian
bubur ayam bandung dipengaruhi oleh kepercayaan konsumen, sesuai Tujuan
Kabupaten Dau Malang

4) Membicarakan cara pembelian bubur ayam bandung di Dusun Candi Badut
Kecamatan Karang Besuki dipengaruhi oleh kepercayaan konsumen, harga,

fasilitas, dan kualitas pelayanan. Kabupaten Malang Dau Dau

1.4. Manfaat Penelitian
Pihak-pihak berikut ini diharapkan dapat memperoleh manfaat dari penelitian
yang dijelaskan di atas:

1. Manfaat teoritis, Peneliti berteori bahwa penelitian ini akan memberikan lebih
banyak sumber pengetahuan kepada pembaca dan peneliti serta memperdalam
pemahaman mereka tentang ilmu ekonomi, khususnya manajemen pemasaran.

2. Manfaat Manfaat praktis
1) Penelitian ini bermanfaat bagi akademisi karena diharapkan mampu

memberikan gambaran dan pengetahuan yang lebih mendalam kepada

pembaca yang menjadi acuan kepentingan ilmiah terkait dampak kualitas



2)

3)

pelayanan, harga, fasilitas, dan kepercayaan konsumen terhadap pilihan
yang diambil pembeli bubur ayam.

Manfaat bagi pemerintah pusat. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
membantu pengambil kebijakan dan memberikan informasi yang akurat
mengenai pengaruh kualitas pelayanan, harga, fasilitas, dan kepercayaan
konsumen terhadap pilihan konsumen dalam pembelian bubur ayam pada
pemerintah.

Universitas akan mendapatkan keuntungan dengan menjadi narasumber
bagi mahasiswa S1 Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang
Khususnya mahasiswa program Manajemen yang melakukan analisis
tambahan mengenai bagaimana fasilitas, fasilitas, dan kepercayaan
konsumen mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli bubur

ayam.
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