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ABSTRAK 

 

Nama  : Vincentius Hansel 

NPM  : 2013320139 

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Di  

                          Omega Motor Bandung  

 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Omega Motor Bandung. Teknik apa 

yang dilakukan oleh Omega Motor Bandung dalam mencapainya dengan cara 

membandingkan teori yang ada dengan pelaksanaan yang dilakukan oleh Omega 

Motor Bandung 

Jenis penelitian yang digunakan oleh penulis adalah penelitian asosiatif dan 

analisis deskriptif, dengan metode penelitian yang digunakan adalah metode 

penelitian survei dan menggunakan teknik pengumpulan data wawancara dan 

kuesioner. Hasil penelitian diolah dengan teknik analis menggunakan statistik. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, mendapat kesimpulan 

bahwa lima dimensi yang berada di dalam Kualitas Pelayanan yaitu Tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang digunakan dalam 

aktivitas pemasaran oleh Omega Motor Bandung sudah berjalan dengan baik dan 

telah disetujui oleh responden baik Keputusan Pembelian pada Omega Motor 

Bandung dalam keseluruhan pun sudah termasuk dalam kategori yang baik dan 

disetuji baik. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian ini juga telah 

dilakukan pengujian koefisien korelasi dari hasil olah data yang artinya dengan 

keualitas pelayanan dapat membuat konsumen melakukan keputusan pembelian. 

Hasil dari analisis koefisien determinasi adalah Kualitas Pelayanan memberikan 

pengaruh sebesar 55.7% terhadap Keputusan Pembelian. Sedangkan sebanyak 

44.3% sisanya merupakan kontribusi pengaruh yang diberikan oleh faktor lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian. 

Keseluruhan penggunaan dimensi Kualitas Pelayanan pada Omega Motor 

Bandung telah berjalan secara baik dengan dimensi reliability memiliki rata – rata 

tertinggi diikuti oleh assurance, tangible, responsiveness, dan reliability yang 

membuat meningkatnya konsumen dan Keputusan Pembelian. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

Name  : Vincentius Hansel 

NPM  : 2013320139 

Title : The Influence of Service Quality on Purchasing Decisions at 

Omega Motor Bandung 

 

The main objective of this study is to determine the effect of Service Quality 

on Purchasing Decisions at Omega Motor Bandung. What technique is done by 

Omega Motor Bandung in achieving it by comparing existing theories with the 

implementation carried out by Omega Motor Bandung 

The type of research used by the author is associative research and 

descriptive analysis, with the research method used is survey research methods 

and using interview data collection techniques and questionnaires. The results of 

the study are processed by analyst techniques using statistics. 

The results of the research conducted by the author, concluded that the five 

dimensions that are in Service Quality, namely Tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy that are used in marketing activities by 

Omega Motor Bandung have gone well and have been approved by respondents 

both Decisions The purchase of Omega Motor Bandung in its entirety is included 

in the good category and is well-approved. 

The Influence of Service Quality on Purchasing Decisions has also been 

tested by the correlation coefficient from the results of data processing which 

means that the quality of service can make consumers make purchasing decisions. 

The results of the analysis of the coefficient of determination are Service Quality 

which has an effect of 55.7% on the Purchase Decision. Whereas the remaining 

44.3% is the contribution of the influence given by other factors not examined in 

the study. 

The overall use of the dimensions of Service Quality at Omega Motor 

Bandung has been running well with the dimensions of reliability having the 

highest average followed by assurance, tangible, responsiveness, and reliability 

that make consumers increase and Purchase Decisions. 

Keywords: Service Quality and Purchasing Decision 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kebutuhan sarana transportasi merupakan kebutuhan masyarakat yang terus 

berkembang sejalan dengan semakin tingginya mobilitas masyarakat dan 

meningkatnya taraf kehidupan ekonomi masyarakat. Salah satu sarana transportasi 

yang banyak diminati masyarakat adalah sarana transportasi darat seperti mobil 

(Sumiyanto dkk, 2014). Hal ini mengakibatkan terjadinya persaingan diantara 

perusahaan mobil untuk dapat menarik konsumen agar menggunakan produknya. 

Perkembangan usaha di bidang penjualan mobil yang semakin pesat dapat 

kita lihat dengan banyaknya dealer atau dealer mobil yang berdiri di Indonesia. 

Kemajuan aktivitas penjualan mobil yang semakin pesat menimbulkan tingkat 

persaingan usaha yang ketat. Demikian juga untuk dealer mobil yang menjual 

barang sejenis. Dengan adanya produk sejenis yang dijual oleh dealer atau usaha 

dealer jual-beli mobil bekas yang berbeda, sedang keinginan konsumen beraneka 

ragam membuat konsumen menjadi bebas menentukan produk yang dapat 

memuaskan kebutuhannya. Oleh karena itu perusahaan harus mengambil langkah-

langkah maju untuk mengungguli pesaingnya. 

Dalam usaha untuk menentukan langkah-langkah maju agar sesuai dengan 

tujuan perusahaan yaitu untuk memperoleh keuntungan semaksimal mungkin 

dengan potensi dan kemampuan yang maksimal, salah satu cara yang harus 

dilakukan untuk mencapai tujuan tersebut adalah pemasaran. Pemasaran 
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merupakan salah satu bidang yang harus diperhatikan demi keberhasilan 

perusahaan di samping kegiatan bidang lainnya seperti produksi, personalia dan 

keuangan 

Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya usaha dibidang jasa, 

salah satunya adalah bagaimana mereka dapat menarik konsumen dan 

mempertahankan mereka dengan cara memberikan kualitas pelayanan terbaik agar 

para konsumen puas terhadap layanan yang diberikan. Dalam persaingan bisnis 

sekarang ini, layanan merupakan hal yang paling penting bagi perusahaan untuk 

strategi diferensiasi ketika mereka menjual produk yang sama. Kualitas pelayanan 

berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaian 

untuk mengimbangi harapan konsumen. Pelayanan disini adalah segala macam 

bentuk yang diberikan oleh perusahaan yang bersangkutan selama tamu atau calon 

konsumen berada di perusahaan untuk mencari informasi ataupun pelanggan yang 

sudah menggunakan jasa tersebut. 

Berdasarkan penjajagan yang dilakukan di dealer Omega Motor yang terletak 

di Jln Lengkong Bandung dimana untuk dapat mencapai target volume penjualan 

yang telah ditentukan perusahaan, dealer Omega Motor melakukan kegiatan 

promosi yaitu diantaranya melalui media cetak, media online, dan juga melalui 

promosi lainnya. Namun kegiatan promosi yang dilakukan oleh dealer Omega 

Mobil tersebut belum terlaksana dengan maksimal, sehingga target penjualan 

mobil yang telah ditentukan oleh perusahaan belum tercapai 

Berikut data penjualan mobil dari Omega Motor dari bulan Januari – 

Desember 2017. 
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Tabel 1.1  

Data Penjualan Omega Motor pada tahun 2017 

Bulan  Penjualan (Unit) 

Januari 42 

Februari 56 

Maret 63 

April 52 

Mei 39 

Juni 41 

Juli 47 

Agustus 38 

September 52 

Oktober 71 

November 62 

Desember 67 

Sumber : Data Penjualan Omega Motor Bandung (2018) 

Dari tabel 1.1. data penjualan diatas bisa dilihat bahwa terjadi penjualan yang 

fluktuasi pada Omega Motor Bandung. Hal ini dibuktikan dengan tidak menentu 

naik turunnya penjualan mobil setiap bulannya karena ketidaksessuai harapan 

konsumen dalam membeli mobil yang dibutuhkan konsumen  

Kualitas pelayanan merupakan salah satu pertimbangan konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian karena dalam hal ini jika mutu pelayanan baik 

dan sesuai dengan harapannya. Pelayanan yang ramah,ketepatan waktu dan 

penyampaian informasi dengan jelas dan tepat. Maka dari itu setiap dealer harus 

mempunyai strategi pemasaran yang tepat dalam bersaing dengan pesaing lainnya 

serta mempertahankan kualitas yang telah diberikan agar konsumen lebih tertarik 

dalam membeli produk yang dibutuhkan. Salah satu strateginya adalah bagaimana 
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caranya supaya mempertahankan atau meningkatkan konsumen agar menjadi 

pelanggan tetap dan masih memutuskan untuk menikmati produk dan jasa yang 

ditawarkan. 

Tabel 1.2 

Alasan Utama Yang Membuat Konsumen Datang Membeli Mobil di Omega 

Motor Bandung 

Rangking Alasan Utama Jumlah Persentase 

1. Karyawan mampu memberikan 

informasi tentang mobil yang 

dijual dengan baik kepada 

konsumen 

7 28% 

2. Karyawan Omega Motor 

melayani konsumen dengan 

ramah 

5 20% 

3. Karyawan mampu merespon 

dengan baik setiap kebutuhan 

konsumen  

4 16% 

4. Konsumen diberikan 

kemudahan dalam melakukan 

transaksi kredit mobil 

4 16% 

5. Karyawan memberikan 

kepercayaan terhadap produk 

yang dibeli konsumen 

2 8% 

6. Produk yang dilihat di dealer 

Omega Motor cukup menarik 

hati 

2 8% 

7. Dealer yang ada buka tepat 

waktu jam 08.00 – 17.00 

1 4% 

Jumlah 25 100% 

Sumber: Kuisioner (2018) 



5 
 

 
 

Dari data hasil kuisioner awal di atas, diketahui bahwa alasan utama di 

ataslah yang dominan menjadi alasan pengunjung datang sehingga mengunjungi 

tempat ini dan menimbulkan keinginan untuk membeli serta menimbulkan sebuah 

keputusan pembelian.. 

Kualitas Pelayanan merupakan suatu hal yang penting untuk menjadi 

perhatian konsumen dalam membeli produk. Omega Motor sudah cukup 

menyajikan kualitas pelayanan yang maksimal dengan memberikan pelayanan 

terbaik kepada setiap konsumen dan pelayanan dari karyawan yang cukup ramah 

untuk dapat menarik minat konsumen untuk membeli mobil di tempat ini.  

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas maka 

dapat diajukan  sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian di Omega Motor Bandung.” 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah ditentukan, perlu adanya pembatasan 

masalah dalam penelitian ini.  Penulis mengidentifikasi permasalahan sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di 

Omega Motor Bandung? 

  

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 



6 
 

 
 

1. Untuk mengukur dan mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian pada Omega Motor Bandung 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:  

 Bagi penulis 

Membantu menambah pengetahuan dan wawasan di bidang pemasaran 

pada umumnya dan tingkat kepuasan konsumen pada khususnya. 

 Bagi perusahaan 

Diharapkan dapat memberikan manfaat dan masukan yang berguna untuk 

bagi pihak dealer terutama masalah kualitas pelayanan, sehingga pihak 

dealer dapat meningkatkan tingkat keputusan pembelian konsumen 

menjadi lebih baik dari sebelumnya. 

 Bagi pihak lain 

Diharapkan dapat memberikan masukan dan perbandingan dalam 

melakukan penelitian-penelitian, terutama sehubungan dengan bidang 

kualitas layanan dan keputusan pembelian konsumen dalam melakukan 

penelitian. 
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