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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN KONSUMEN PADA ROYAL ATK I MALANG

ABSTRAK

Persaingan yang semakin sengit dibidang usaha seperti sekarang ini,
menuntut perusahaan untuk mampu bertahan hidup dan bahkan harus terus
berkembang. Salah satu hal penting yang perlu dilakukan dan diperhitungkan oleh
setiap perusahaan adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap
konsumennya yang sangat berpengaruh pada keputusan pembelian oleh
konsumen. Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan konsumen. Perusahaan Royal ATK merupakan perusahaan yang bergerak
pada bidang stationarystoremodern yang menyediakan kebutuhan masyarakat
untuk alat tulis kantor dan sekolah serta perlengkapan lainnya. Dengan konsep
menjadi stationary store yang lebih lengkap, lebih murah, lebih nyaman dan
dituntut memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen yang
didukung oleh sumber daya manusia yang berpengalaman dan profesional
sehingga mampu memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada
pelanggan.

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui: 1). Signifikansi pengaruh
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), kehandalan (X2),
daya tanggap (X3), jaminan (X4) empati (X5) baik secara parsial maupun
simultan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Royal ATK Malang. 2).
Dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh dominan terhadap keputusan
pembelian  konsumenpadaRoyalATKMalang.Jenis  penelitian  ini  adalah
explanatory research, sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data
sekunder, teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi linear
berganda.

Berdasarkan hasil uji Ffpitung >ftaperdengan nilai fpieyng > (308,382)
>fiave1 (2,37) dapat dinyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) yang terdiri
dari Bukti fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya tanggap (X3), Jaminan (X4), Empsti
(X5) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap keputusan pembelian
konsumen (). Berdasarkan hasil uji t secara parsial memiliki nilai
thitung>traverdengan nilai signifikan t sebesar 0,002, 0,000, 0,002, 0,004, 0,002
berturut-turut X1,X2,X3,X4,X5 dapat dinyatakan berpengaruh signifikan secara
parsial karena nilai signifikansi t untuk semua variabel < dari 0,05. Nilai koefisien
determinan (R?) yaitu sebesar 0,996 dengan persamaan regresinya yaitu Y=
0,175+0,215X1+ 0,294X2 + 0,185X3 + 0,175X4 + 0,204X4 + 0,204X5 + 0,620.
Variabel bukti fisik (X1) merupakan variabel yang dominan terhadap keputusan
pembelian, dibuktikan dengan nilai beta terstandarisasi sebesaar 0,246, paling
besar dibandingkan dimensi kualitas pelayanan lainnya.

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan, Kualitas pelayanan, dimensi Kkualitas

pelayanan, keputusan pembelian, konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan yang semakin sengit dibidang usaha seperti sekarang
ini, menuntut perusahaan harus mampu bertahan hidup dan bahkan harus
terus berkembang. Salah satu hal penting yang perlu dilakukan dan
diperhitungkan oleh setiap perusahaan adalah dengan meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap konsumennya. Bukan tanpa alasan setiap
perusahaan tidak dapat meningkatkan kemampuan dalam melayani para
konsumennya.Karena pada dasarnya tujuan diadakannya suatu bisnis
adalah untuk melayani dan memuaskan konsumen dan juga memenangkan
persaigan yang bersifat global agar perusahaan tersebut mampu bertahan
hidup lebih lama. Oleh karena itu, maka salah satu cara terbaik yang perlu
dilakukan perusahaan dalam berbisnis adalah dengan cara memberikan
pelayanan yang berkualitas tinggi kepada setiap pelanggannya.

Suatu perusahaan yang berfokus pada konsumen adalah suatu
tuntutan dalam dunia ekonomi agar mampu bertahan ditengah situasi yang
sulit dalam dunia usaha seperti, fluktuasi curam, perubahan demi
perubahan, persaingan yang tinggi, dan semakin canggihnya kualitas
hidup. Salah satu cara terbaik yang dilakukan perusahaan adalah dengan
menciptakan kualitas pelayanan yang baik yang sangat berpengaruh

terhadap keputusan pembelian suatu produk oleh konsumen.
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Pengertian kualitas pelayanan menurut Tjiptono(2014 : 268) adalah
kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan konsumen. Dapat diketahi bahwa kualitas pelayanan tidak hanya
tentang pemenuhan kebutuhan konsumen tetapi juga tentang harapan
konsumen atau pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian pada
suatu produk. Dalam hal ini kita juga perlu memperhatikan dimensi
pelayanan kepada pelanggan seperti dimensi bukti langsung/tangibles
yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, serta sarana
komunikasi, dimensis kehandalan/reability yang meliputi kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen,
dimensi daya tanggap/responsivenessyang meliputi kesediaan karyawan
dalam membatu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat,
dimensi jaminan/assurance yang meliputi sopan santun pada karyawan
dan kemapuan mereka untuk membangkitkan rasa kepercayaan para
konsumen dan dimensi empati/empathy yang meliputi rasa kepedulian dan
perhatian secara pribadi yang diberikan kepada konsumen.

Dari dimensi kualitas pelayanan diatas tentunya sangat berpengaruh
terhadap keputusan pembelian suatu produk oleh konsumen.Keputusan
pembelian konsumen menjadi suatu hal yang sangat penting untuk
diperhatikan karena hal ini tentunya akan menjadi suatu bahan
pertimbangan bagaimana suatu strategi pemasaran yang akan dilakukan
oleh perusahaan untukdapat berkembang. Keberhasilan suatu perusahaan

dalam mempengaruhi konsumen dalam keputusan pembelian sangatlah
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didukung melalui upaya membangun komunikasi kepada konsumen
dengan memperkenalkan merek kepada konsumen dengan strategi
pemasaran yang telah dirancang, serta melakukan inovasi untuk varians-
varians baru pada suatu produk.

Schiffman dan Kanuk (2009 : 112) mengemukakan bahwa
keputusan pembelian yaitu pemilihan dari dua atau lebih alternatif pilihan
keputusan pembelian, artinya bahwa seseorang dapat membuat keputusan,
harus tersedia beberapa alternatif pilihan. Keputusan untuk membeli bisa
mengarah pada bagaimana proses dalam pengambilan keputusan tersebut
itu dilakukan. Keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh perilaku
konsumen itu sendiri.Dalam proses pengambilan keputusan pembelian
yang rumit seringkali melibatkan beberapa keputusan. Suatu keputusan
melibatkan pilihan diantara dua atau lebih alternatif tindakan. Persaingan
yang begitu ketat seperti sekarang ini membuat perusahaan-perusahaan
harus mampu memainkan strategi pemasaran yang handal dan mampu
menarik minat konsumen sehingga mampu memenangkan pasar. Produk
yang memiliki kualitas yang baik dengan diferensiasi yang baik pula akan
menjadi produk yang kemungkinan besar memiliki konsumen yang loyal.
Dengan memahami bagaimana perilaku konsumen akan memberih
sumbangsih bagi perusahaan untuk merumuskan strategi pemasaran yang
nantinya akan diimplementasiakan dalam memperkenalkan dan
mempromosikan produk mereka ke pasar. Artinya ketika suatu produk
hendak diproduksi, jauh sebelumnya telah diketahui apa yang akan

menjadi keinginan dan kebutuhan pelanggan/konsumen.Oleh karena
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itu,maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Pada CV Royal ATK | Malang ”.
B. Rumusan Masalah
1. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1),
kehandalan (X2) daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati
(X5)berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan
terhadap keputusan pembelian konsumen padaRoyal ATK | Malang ?
2. Dimensikualitas pelayanan manakah yang berpengaruh dominan
terhadap keputusan pembelian konsumenpadaRoyal ATK | Malang?
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian :

Adapun tujuan yang ingin dicapai pada penelitian iniadalah :

a. Untuk mengetahui signifikansi  pengaruh  dimensikualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), kehandalan, (X2), daya
tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5) baik secara parsial
maupun simultan terhadap keputusan pembelian konsumen pada
Royal ATK | Malang.

b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh
dominan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Royal

ATK | Malang.
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2. Manfaat Penelitian:

a. Bagi Peneliti
Dengan adanyan penelitian ini, peneliti dapat mengetahui seberapa
besar pentingnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian konsumen.

b. Bagi Perusahaan
Diharapkan penelitian ini mampu meningkatkan kualitas pelayanan
perusahaan dalam keputusan pembelian konsumen.

c. Bagi Universitas
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah refrensi bagi generasi
yang akan datang dan ingin mengambil jurusa manajemen pada

bidang pemasaran.



