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CUSTOMER VALUE DAN KUALITAS PELAYANAN PENGARUHNYA :
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA PRODUK SEPATU DI
PT. MATAHARI DEPARTMENT STORE GRESIK
Juantoro Andi Purwanto

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik

ABSTRAK

Dalam usahanya untuk meningkatkan laba, perusahaan perlu untuk melakukan
customer value dan kualitas pelayanan. Untuk mencapai efektivitas, perusahaan
perlu  melakukan pengukuran dari pelakasanaan kualitas pelayanan dan
manajemen pemasaran tersebut. Pengukuran itu dapat dilakukan dengan
menggunakan indikator non finansial yaitu indeks keputusan pembelian. Rumusan
masalah yang di ajukan dalam penelitian ini apakah customer value dan kualitas
pelayanan secara parsial dan silmutan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik. Sampel dalam
penelitian ini adalah konsumen produk sepatu di PT. Matahari Department Store
Gresik yang berjumlah 75 responden. Metode pengambilan sampel dilakukan
dengan metode non-probability sampling dengan metode incidental sampling
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan. Metode pengumpulan
data yang digunakan adalah kuesioner (angket), dokumentasi dan wawancara.
Jenis metode penelitian ini adalah bersifat deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif menggunakan SPSS versi 26.00 for windows. Hasil penelitian ini
adalah variabel customer value dan kualitas pelayanan secara parsial dan silmutan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk sepatu di PT. Matahari
Department Store Gresik. Bahwa variabel customer value secara parsial
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, hal ini dibuktikan dengan nilai
thiung 1€bIN besar daripada nilai taper Yaitu thiwung (3,673) > traper (1,66600). Variabel
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian, hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng l€bih besar daripada nilai tipel
yaitu thitung (5,190) > tianer (1,66600). Secara simultan variabel customer value dan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian,
hal ini dibuktikan dengan nilai Fyiwng lebih besar daripada nilai Fiapel Yaitu Fhitung
(54,497) > Faper (3,12).

Kata Kunci : Customer Value, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian

Vi



CUSTOMER VALUE AND SERVICE QUALITY INFLUENCE : ON
PURCHASE DECISIONS ON SHOES PRODUCTS IN PT. DEPARTMENT
STORE MATAHARI GRESIK
Juantoro Andi Purwanto

Management Study Program, Faculty of Economics, University of Gresik

ABSTRACT

In an effort to increase profits, companies need to implement customer value and
service quality. To achieve effectiveness, companies need to measure the quality
of service and marketing management. This measurement can be done by using
non-financial indicators, namely the purchasing decision index. The formulation
of the problem proposed in this study is whether customer value and service
quality partially and simultaneously affect purchasing decisions on shoe products
at PT. Matahari Department Store Gresik. The sample in this study were
consumers of shoe products at PT. Matahari Department Store Gresik, totaling 75
respondents. The sampling method used was non-probability sampling with
incidental sampling method, which is a sampling technique based on chance.
Data collection methods used are questionnaires (questionnaire), documentation
and interviews. This type of research method is descriptive with a gquantitative
approach using SPSS version 26.00 for windows. The results of this study are the
variable customer value and service quality partially and simultaneously affect
the purchasing decisions of shoe products at PT. Matahari Department Store
Gresik. That the variable customer value partially has a positive effect on
purchasing decisions, this is evidenced by the value of tcount greater than the
value of ttable, namely tcount (3.673) > ttable (1.66600). The service quality
variable partially has a positive effect on purchasing decisions, this is evidenced
by the value of tcount greater than the value of ttable, namely tcount (5,190) >
ttable (1,66600). Simultaneously the variable customer value and service quality
have a significant influence on purchasing decisions, this is evidenced by the
value of Fcount which is greater than the value of Ftable, namely Fcount (54.497)
> Ftable (3.12).

Keywords : Customer Value, Service Quality, Purchase Decision
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