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ABSTRAK

ADITYA PRAMUDYA WARDHANA. Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Fasilitas dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Pada Jasa Cuci Mobil (Studi Kasus Refy Car Wash
Brebes).

Keputusan pembelian konsumen adalah proses evaluasi yang
memunculkan suatu titik temu pada tahap pembelian. Perusahaan harus
memberikan kualitas pelayanan yang baik, memenuhi fasilitas yang
dibutuhkan konsumen serta menawarkan harga yang sesuai untuk
meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Tujuan dari penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan harga
terhadap keputusan pembelian konsumen di Refy Car Wash Brebes.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode
pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode angket
(kuesioner) dengan menggunakan sampel sebanyak 96 responden.
Teknik pengambilan sampel dengan metode accidental sampling.
Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji regresi linier
berganda dengan bantuan SPSS 26.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
fasilitas, dan harga secara parsial berpengaruh terhadap keputusan
pembelian di Refy Car Wash Brebes. Kemudian secara simultan
kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga berpengaruh dan signifikan
terhadap keputusan pembelian di Refy Car Wash Brebes.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga dan Keputusan
Pembelian
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ABSTRACT

ADITYA PRAMUDYA WARDHANA. Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Fasilitas dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Pada Jasa Cuci Mobil (Studi Kasus Refy Car Wash
Brebes).

Consumer purchasing decisions are an evaluation process that
raises a meeting point at the purchase stage. Companies must provide
good service quality, meet the facilities needed by consumers and offer
appropriate prices to improve consumer purchasing decisions. The
purpose of this study is to determine the effect of service quality,
facilities and prices on consumer purchasing decisions at Refy Car
Wash Brebes.

This research belongs to the type of quantitative research. The
data collection method in this study was the questionnaire method
using a sample of 96 respondents. Sampling technique by accidental
sampling method. This study used multiple linear regression test data
analysis method with the help of SPSS 26.

The results of this study show that the quality of service,
facilities, and price partially affect purchasing decisions at Refy Car
Wash Brebes. Then simultaneously the quality of service, facilities, and
price influence and significantly influence the purchase decision at
Refy Car Wash Brebes.

Keywords: Service Quality, Facilities, Price and Purchasing Decision
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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini
adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No.
158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk
menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa
Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa
Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman
transliterasi itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem
tulisan Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini
sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan
dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan
tanda sekaligus.
Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf

latin.
HUIS Nama Huruf Latin Nama
Arab
| Alif Tidak Tidak
dilambangkan dilambangkan
- Ba B Be
fl Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di
atas)
d Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di
bawah)
- Kha Kh kadan ha
R Dal D De
3 Zal 2 zet (dengan titik
di atas)
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B Ra R Er
B Zai z Zet
o Sin S Es
g Syin Sy esdan ye
%) Sad S es (dengan titik di
bawah)
Ua Dad d de (dengan titik di
bawah)
L Ta t te (dengan titik di
bawah)
L Za z zet (dengan titik
di bawah)
& ‘ain ‘ komaterbalik (di
atas)
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
k) Qaf Q Ki
il Kaf K Ka
J Lam L El
N Mim M Em
O Nun N En
E Wau w We
4 Ha H Ha
3 Hamzah | ' Apostrof
0 Ya Y Ye
2. Vokal
Vokal Tunggal VVokal Rangkap Vokal Panjang
i = a = a
=i sl =ai sl =1
I=u sl=au s=1

Xiv



3. Ta’ Marbutah
a. Ta’ Marbutah yang hidup mendapat harakat fathah,
dhummah, dan kasrah dilambangkan dengan “t”.
b. Ta’ Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun
dilambangkan dengan “h”.
4. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab
dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid.
Dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan
dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi
tanda syaddah itu.
Contoh:
) ditulis Rabbana
35 ditulis Nazzala
5. Kata Sandang
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah”
ditrasnsliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/
diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
Contoh:
el ditulis Asy-syamsu
dal ditulis Ar-rojulu

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah”
ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanda sempang.
Contoh:
il ditulis Al-gamar
& ditulis Al-badi’
6. Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak
ditransliterasikan. Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di
tengah kata atau di akhir kata, hurus hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof ().
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Contoh:
< yal ditulis Umirtu
o ditulis Syai’un
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pertumbuhan sektor otomotif di tanah air untuk sekarang
mengalami kemajuan yang begitu cepat salah satunya adalah
mobil. Mobil tersebut banyak kita jumpai dimana saja dan kapan
saja baik itu model yang terbaru atau keluaran lama. Seperti yang
kita tahu selain fokus pada fungsi mobil sebagai mode transportasi,
produsen mestinya mempertimbangkan jenis dan bentuk mobil.
Hal ini adalah bentuk taktik pemasaran kompetitif dalam
menghadapi kompetitornya, dan memungkinkan calon pelanggan
untuk memilih brand, jenis, dan kualitas pabrikan berdasar
kebutuhan dari masyarakat (Arbiansyah, 2022).

Dengan adanya peningkatan kendaraan roda empat dapat
memberikan dampak positif bagi jasa pencucian mobil pada tahun
ke tahun yang akan datang. Peluang industri jasa cuci mobil
terbilang baik karena sebagian di kota-kota besar jasa cuci mobil
yang dilengkapi fasilitas lengkap, kualitas pelayanan yang baik dan
teruji standarnya konsumen rela antre untuk mencucikan mobilnya.
Banyaknya ragam fasilitas yang disediakan oleh penyedia jasa cuci
mobil ditujukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen atas
pelayanan yang diberikan.

Dalam banyak kasus, seringkali menjumpai konsumen yang
mengeluhkan kendaraannya yang kurang bersih, tidak sesuai
keinginan konsumen merasa kurang nyaman saat menunggu di
ruang tunggu, dan tidak jarang mobil pula terdapat luka gores
akibat prosedur pencuciannya yang tidak dilakukan dengan baik
(Patricia, 2020). Kualitas pelayanan dan fasilitas sangatlah penting
dalam industri jasa. Hal tersebut bermanfaat untuk menarik dan
mempertahankan konsumen setia.

Pelanggan adalah semua orang yang akan menuntut Kita atau
perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu dan
karena itu akan memberikan pengaruh pada performa perusahaan.



Pelanggan harus mendapatkan pelayanan maksimal, jika terdapat
ketidakpuasan pada pelanggan, maka pelanggan dapat beralih ke
perusahaan pesaing lainnya (Gaspersz, 2004).

Faktor yang tak kalah penting untuk diperhatikan adalah
fasilitas. Keberhasilan dalam menjalankan usaha steam motor atau
usaha cuci motor adalah penyediaan fasilitas. Fasilitas adalah suatu
yang penting dalam bisnis jasa. Oleh karena itu, fasilitas yang ada
yaitu kebersihan. (luthfia, 2019). Dengan memberikan fasilitas
yang memadai dan terbaik membuat para pelanggan merasa puas
terhadap layanan yang diberikan karena pada masa sekarang sangat
diperhatikan.

Suatu perusahaan dalam meningkatkan nilai penjualan, tidak
hanya memperhatikan kualitas pelayanan dan fasilitas saja tetapi
harga juga dapat berpengaruh pada tingkat penjualan. Harga adalah
suatu nilai tukar yang dapat disamakan dengan uang atau barang
lain untuk memperoleh manfaat dari suatu produk atau jasa (Huda
et al.,, 2017). Dalam menetapkan harga haruslah adil, maksudnya
harga harus mencerminkan manfaat bagi pembeli dan penjualannya
secara adil, yaitu penjual memperoleh keuntungannya yang normal
dan pembeli memperoleh manfaat yang setara dengan harga yang
di bayarkan. Menawarkan harga yang terjangkau dan sesuali
dengan kualitas pelayanan yang diberikan maka dapat menjadikan
daya tarik bagi pengunjung. Semakin  ketatnya persaingan
bisnis khususnya di jasa cuci, seorang pengusaha diharuskan
memiliki strategi bisnis yang tepat. Hal ini dimaksudkan untuk
mempertahankan usaha yang dijalankan agar tetap berjalan dengan
baik meski banyak pesaing di sekitarnya. Dengan strategi bisnis
yang tepat, maka akan menarik minat dan keputusan masyarakat
untuk menggunakan jasa yang di sediakan oleh perusahaan.

Dalam  menumbuhkan  minat beli dan akhirnya
melakukan keputusan untuk  menggunakan jasa tidaklah
mudah, banyak faktor yang dapat mempengaruhi hal itu. Baik
dari faktor internal dalam diri konsumen atau pun pengaruh
eksternal yaitu rangsangan yang dilakukan oleh para pebisnis,
maka dari itu para pebisnis harus mampu mengidentifikasi perilaku
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konsumen agar dapat memenangkan persaingan. Perusahaan jasa
cuci mobil maupun motor juga harus dapat merancang strategi
pemasaran yang tepat dalam mencapai tujuan perusahaan salah
satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan dalam
menggunakan jasa adalah kualitas pelayanan. Dalam misi
memberikan pelayanan yang baik, dibutuhkan kesungguhan yang
mengandung unsur kualitas pelayanan yang dapat diandalkan,
kecepatan daya tanggap atau sigap, sopan santun dan keramahan.

Refy Car Wash adalah perusahaan pencucian kendaraan roda
empat, alat yang digunakan di refy car wash lengkap. Seperti, alat
hidrolik, alat coating detailing, alat salon mobil, dan berbagai spart
part mobil. di Desa Jagapura Kabupaten Brebes sudah banyak
pesaing bisnis yang sama. Sukses atau tidaknya bisnis ialah untuk
memenuhi hati kepuasan pelanggan yang dirasakan pada kualitas
pelayanannya, dan juga harga yang diberikan kepada pelanggan.
Jika pelayanan, fasilitas dan harga yang di sediakan oleh penyedia
jasa baik kepada konsumen sehingga konsumen akan terus
meningkat. Apabila pelayanan, fasilitas dan harga yang diberikan
kepada konsumen kurang baik dan tidak dilakukan semestinya
akan membuat perkembangan perusahaan menurun. Hal semacam
ini akan menimbulkan pelanggan merasakan kurang puas dan
pelanggan menurun.

Dalam penelitian ini yang ingin dibuktikan oleh peneliti
adalah seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan
harga terhadap keputusan pembelian pada Refy Car Wash. Selain
itu, setelah dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi
saran dan masukan untuk meningkatkan daya tarik terhadap
konsumen — konsumen mereka. Serta fenoma yang ada di Refy Car
Wash adalah dengan menggunakan strategi pemasaran sosial
media melalui facebook. di Refy Car Wash juga menyediakan jasa
antar jemput melalui whatsapp.

Faktor lain yang mendorong peneliti melakukan penelitian
ini adalah masih ditemukan pertanyaan-pertanyaan yang belum
terjawab atau masih terdapat kontroversi atau yang lebih dikenal



dengan istilah research gap, dalam hal ini berarti ada dua jawaban
atau hasil penelitian yang berbeda.

Pada penelitiannya Rendhy Yosua Putra Sinambela (2019),
menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap keputusan pembelian. Sedangkan Ahmad Muzzaki
(2013), menyatakan bahwa variabel kualitas berpengaruh negatif
terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan dari kedua hasil
penelitian tersebut mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian masih memberikan hasil yang berbeda. Oleh
karena itu, diperlukan adanya penelitian lebih lanjut dengan
harapan dapat menjelaskan kembali hubungan antara kualitas
pelayanan dengan keputusan pembelian.

Pada penelitian Indra Lutfi Sofyan (2013), menyatakan
bahwa variabel Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Sedangkan pada penelitian Isti Faradisa
(2016), menyatakan variabel Fasilitas berpengaruh namun tidak
signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan dari kedua
hasil penelitian tersebut mengenai pengaruh fasilitas terhadap
keputusan pembelian masih memberikan hasil yang berbeda. Oleh
karena itu, diperlukan adanya penelitian lebih lanjut dengan
harapan dapat menjelaskan kembali hubungan antara fasilitas
dengan keputusan pembelian.

Pada penelitian Dian Rohmiati (2022), menyatakan bahwa
variabel harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
Sedangkan pada penelitian Masrulin  Dwi  Manfi (2021),
menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh negatif terhadap
keputusan pembelian. Berdasarkan dari kedua hasil penelitian
tersebut mengenai pengaruh harga terhadap keputusan pembelian
masih memberikan hasil yang berbeda. Oleh karena itu, diperlukan
adanya penelitian lebih lanjut dengan harapan dapat menjelaskan
kembali hubungan antara harga dengan keputusan pembelian.

Berdasarkan ~ pemaparan  diatas,  dalam menjaga
keberlangsungan  suatu usaha sangat diperlukan untuk
memperhatikan kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga sehingga
nantinya. Oleh Kkarena itu, penulis tertarik untuk melakukan



5

penelitian ~ yang  berjudul  “PENGARUH  KUALITAS
PELAYANAN, FASILITAS DAN HARGA TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN (STUDI KASUS
REFY CAR WASH BREBES)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang. maka penelitian ini

merumuskan masalah untuk diteliti sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian konsumen?

. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap keputusan pembelian

konsumen?

Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen?

Apakah kualitas pelayanan, fasilitas dan harga berpengaruh
secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan

penelitian ini sebagai berikut:

1.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian konsumen.

Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap minat keputusan
pembelian konsumen

Menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian
konsumen.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan harga
secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen.

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-

pihak yang berkepentingan seperti:



a. Manfaat Teoritis
1. Menjadi acuan penelitian berikutnya oleh peneliti secara
umum, dan untuk memperkaya referensi akademisi oleh
keluarga besar UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan.
2. Mampu menggambarkan informasi tentang pengaruh
kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap keputusan
pembelian konsumen di Refy Car Wash.

b. Manfaat Praktis

1. Dapat dijadikan sebagai dasar untuk masyarakat pelaku
usaha terkait pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan
harga dalam menjalankan usaha.

2. Dapat dijadikan sebagai acuan untuk usaha jasa cuci mobil
secara umum dan Refy Car Wash secara khusus untuk
mengevaluasi usahanya, apakah sudah menerapkan kualitas
yang baik dan sesuai dengan harapan konsumen.

E. Sistematika Penulisan

Dalam sistematika penulisan, akan dituangkan oleh penulis
dalam beberapa urutan diantaranya:
BABI : PENDAHULUAN

Pada bab pertama memuat Latar Belakang Masalah,
Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian.
BAB Il : LANDASAN TEORI

Pada BAB Il akan dijelaskan teori-teori yang digunakan
dalam penelitian ini, diantaranya adalah Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
(Studi Kasus Refy Car Wash Brebes) serta penelitian terdahulu
yang relevan terhadap penelitian yang dibahas.
BAB IlI1 : METODE PENELITIAN

Mencakup jenis dan pendekatan penelitian, setting lokasi
penelitian, variabel penelitian, populasi dan sampel, teknik
pengumpulan data, dan teknik analisis data.
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
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Mencakup tentang gambaran lokasi penelitian, praktik
penelitian dan analisis pembahasan penelitian.
BABV :PENUTUP

Mencakup kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran
yang berhubungan dengan penelitian yang serupa pada masa yang
akan datang



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diatas maka

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian maka, Ha; diterima.

2. Fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian, maka Ha, diterima.

3. Harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian, maka Has diterima.

4. Kualitas pelayanan, Fasilitas, dan Harga secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, maka
Ha, diterima.

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti menunjukan
bahwa variabel yang paling dominan diantara kualitas
pelayanan, fasilitas, dan harga adalah variabel fasilitas. Hal ini
ditunjukkan dengan nilai t hitung 3,424. Sedangkan variabel
kualitas pelayanan dengan nilai t hitung sebesar 2,977 dan
variabel harga dengan nilai t hitung sebesar 2,885.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka

peneliti menyampaikan beberapa saran yang dapat memberikan
manfaat kepada pihak
terkait atas hasil penelitian ini sebagai berikut:

1.

Variabel independen masih terbatas karena hanya menjelaskan
variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga saja. Sehingga
memungkinkan masih adanya variabel lain atau faktor lain yang
dapat mempengaruhi Keputusan Pembelian Konsumen.

Bagi pihak Refy Car Wash Brebes diharapkan mampu
mempertahankan dan mengembangkan lebih lagi terhadap
pelayanan, fasilitas, dan harga yang diharapkan konsumen.

47
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Antara ketiganya agar memenuhi keseimbangan sehingga
diharapkan konsumen selalu merasa puas dan meningkatkan
keputusan pembelian di Refy Car Wash Brebes.

Bagi peneliti selanjutnya agar dapat mengembangkan atau
menambah variabel yang belum ada pada penelitian ini agar
lebih bervariasi.
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