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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 
terhadap keputusan pembelian konsumen pada PT. Panca Sakti Perkasa di Bintaro. Teknik analisis 
menggunakan analisis statistik dengan pengujian regresi, korelasi, determinasi dan uji hipotesis. Hasil 
penelitian ini kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian sebesar 45,3%, 
uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (9,001 > 1,984). Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian sebesar 44,2%, uji  hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (8,806 > 
1,984). Kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian dengan persamaan regresi Y = 10,553 + 0,365X1 + 0,378X2. Kontribusi pengaruh 
sebesar 53,6%, uji hipotesis diperoleh F hitung > F tabel atau (56,081 > 2,700). 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Keputusan Pembelian 

 
Abstract 

This research aims to find out the influence of service quality and product quality on consumer purchasing 
decisions on PT. Panca Sakti Perkasa in Bintaro. Analytical techniques use statistical analysis with regression 
testing, correlation, determination and hypothesis testing. The results of this study of quality of service 
significantly affect purchasing decisions by 45.3%, hypothesis tests obtained t calculate > t table or (9,001 > 
1,984). Product quality significantly affects purchasing decisions by 44.2%, hypothesis tests obtained t calculate 
> t table or (8,806 > 1,984). Service quality and product quality simultaneously have a significant effect on 
purchasing decisions with regression equation Y = 10.553 + 0.365X1 + 0.378X2. The contribution of influence is 
53.6%, the hypothesis test obtained F calculates > F table or (56,081 > 2,700). 
Keywords: Quality of Service, Quality of Products, Purchasing Decisions 

 
PENDAHULUAN 

Industri otomotif dapat digolongkan 
menjadi beberapa jenis, diantaranya adalah 
industri sepeda motor dan industri mobil. 
Meningkatnya mobilitas masyarakat pada 
saat ini dan didukung dengan kurang 
representatifnya transportasi umum di 
Indonesia para pelaku membuat industri 
otomotif mobil maupun sepeda motor 
berkembang dengan pesat. Pemerintah 
dianggap tidak mampu untuk memberikan 
pelayanan transportasi yang baik kepada 
masyarakat. Hal ini menjadikan masyarakat 
memiliki keinginan yang tinggi untuk 
menggunakan kendaraan pribadi baik 
kendaraan roda dua maupun roda empat, 

hal tersebut menjadi salah satu alasan 
industri ini mengalami pertumbuhan yang 
pesat. 

Kemunculan kendaraan roda dua 
membuktikan bahwa sepeda motor bukan 
hanya alat transportasi gerak cepat, 
melainkan alat transportasi yang praktis 
dan terjangkau. Sepeda motor merupakan 
jenis kendaraan yang biasa dimiliki oleh 
berbagai kalangan ekonomi, mulai dari 
kalangan atas, menengah, bahkan kalangan 
ekonomi bawahpun juga tidak sedikit yang 
memiliki kendaraan roda dua. Dengan 
semakin beragamnya permintaan 
konsumen membuat para pengusaha 

mailto:*heri.erlangga@unpas.ac.id


Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk…., Heri Erlangga, et al 

Jurnal PERKUSI: Pemasaran, Keuangan, dan Sumber Daya Manusia   465 

 

berlomba-lomba untuk mendapatkan 
simpati serta loyalitas dari calon 
pelanggannya. Bila konsumen telah 
memutuskan untuk menjadi pelanggan 
maka bisa dipastikan mereka akan membeli 
produk yang diproduksi dari perusahaan 
tersebut. 

Kualitas produk merupakan salah 
satu faktor yang menjadi pertimbangan 
konsumen sebelum membeli suatu produk. 
Untuk kualitas produk sendiri Honda 
dikenal sebagai motor yang irit, mesin yang 
bandel dan suku cadang yang awet. Dengan 
kualitas produk yang bagus dan terpercaya, 
maka produk akan senantiasa tertanam 
dibenak konsumen, karena konsumen 
bersedia membayar sejumlah uang untuk 
membeli produk yang berkualitas. 

Setelah   melihat   kualitas   dari   
produk   yang   ditawarkan, maka   dengan 
sendirinya   konsumen   akan   mencoba   
membandingkan   kualitas   layanan   yang 
diberikan, dan dalam hal ini perusahaan 
dituntut untuk memberikan kualitas 
layanan yang mampu mempegaruhi nilai 
yang lebih, sehingga berbeda dengan 
kualitas layanan persaing sehingga kualitas 
pelayanan menjadi salah satu faktor 
pertimbangan konsumen sebelum membeli 
produk. Dengan kualitas layanan yang 
memuaskan, mendorong konsumen untuk 
melakukan pembelian produk yang 
bersangkutan. Jika suatu perusahaan 
mampu memberikan pelayanan yang 
baik, secara langsung atau tidak langsung, 
citra layanannya akan tersebar luas karena 
kepuasan yang dirasakan pelanggannya 
akan disampaikan pelanggan yang satu ke 
pelanggan lainnya secara berantai, 
sehingga dapat menarik pelanggan yang 
lebih banyak. 

Dealer atau showroom adalah salah 
satu layanan purna jual yang diberikan 
oleh PT. Panca Sakti Perkasa untuk 
mempermudah konsumen untuk melihat 
dan mencari informasi produk yang 
ditawarkan, serta melakukan pembelian. 
Honda Bintaro. Kondisi saat ini penjualan 
mengalami penurunan dibandingkan 
dengan waktu-waktu sebelumnya. Kondisi 
penurunan tersebut jelas akan 

mengganggu tingkat keuntungan yang 
diharapkan oleh perusahaan dan hal ini 
harus segera dapat dibenahi agar tidak 
mengalami penurunan secara terus 
menerus. 

Berdasarkan data informasi tersebut, 
maka maka penulis tertarik melakukan 
penelitian berjudul: “Pengaruh kualitas 
pelayanan dan kualitas produk terhadap 
keputusan pembelian konsumen sepeda 
motor Honda di  PT. Panca Sakti Perkasa di 
Bintaro”. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
1. Kualitas pelayanan 

Pelanggan tertarik membeli 
sebuah produk atau jasa karena kualitas 
layanan yang baik. Menurut Tjiptono 
(2019:59) menyatakan bahwa “Kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan”. 

2. Kualitas produk 
Menurut Kotler dan Armstrong 

(2019:349) “Kualitas Produk merupakan 
sesuatu yang bisa ditawarkan kepasar 
untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan, 
atau dikonsumsi yang bias memuaskan 
keinginan dan kebutuhan”. 

3. Keputusan pembelian 
Keputusan pembelian merupakan 

bagian dari perilaku konsumen perilaku 
konsumen yaitu studi tentang 
bagaimana individu, kelompok, dan 
organisasi memilih, membeli, 
menggunakan, dan bagaimana barang, 
jasa, ide atau pengalaman untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan 
mereka, Kotler dan Armstrong 
(2017:177). 

 
METODE  
Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, 
menurut Sugiyono (2018:8) penelitian 
kuantitatif adalah: "Metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrument penelitian, 



Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk…., Heri Erlangga, et al 
 

466   Copyright ©2021 Pada Penulis 
 

analisis data bersifat kuantutatif atau 
statistik, dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan. Populasi 
dan sampel dalam penelitian berjumlah 100 
responden. 

 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Analisis Deskriptif 

Pada pengujian ini digunakan 
untuk mengetahui skor minimum dan 
maksimum, mean score dan standar 
deviasi dari masing-masing variabel. 
Adapun hasilnya sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Analisis Descriptive Statistics 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas pelayanan 
(X1) 

100 31 48 37.84 4.054 

Kualitas produk (X2) 100 27 46 38.20 3.682 

Keputusan pembelian 
(Y) 

100 32 46 38.79 3.580 

Valid N (listwise) 100     

Kualitas pelayanan diperoleh 
varians minimum sebesar 31 dan varians 
maximum 48 dengan mean score sebesar 
3,784dengan standar deviasi 4,054. 

Kualitas produk diperoleh varians 
minimum sebesar 27 dan varians 
maximum 46 dengan mean score sebesar 
3,828 dengan standar deviasi 3,682. 

Keputusan pembelian diperoleh 
varians minimum sebesar 32 dan varians 
maximum 46 dengan mean score sebesar 

3,879 dengan standar deviasi 3,580. 
 
2. Analisis Kuantitatif 

Pada analisis ini dimaksudkan 
untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel 
dependen. Adapun hasil pengujian 
sebagai berikut: 
a. Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil Pengujian regresi linier 
berganda sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.553 2.701  3.907 .000 

Kualitas pelayanan 
(X1) 

.365 .082 .413 4.446 .000 

Kualitas produk (X2) .378 .090 .389 4.183 .000 

Berdasarkan hasil pengujian 
pada tabel di atas, diperoleh 
persamaan regresi Y = 10,553 + 
0,365X1 + 0,378X2. Dari persamaan 
tersebut dijelaskan sebagai berikut: 
1) Konstanta sebesar 10,553 diartikan 

jika kualitas pelayanan dan 
kualitas produk tidak ada, maka 
telah terdapat nilai keputusan 
pembelian sebesar 10,553 point. 

2) Koefisien regresi kualitas 
pelayanan sebesar 0,365, angka ini 
positif artinya setiap ada 
peningkatan kualitas pelayanan 

sebesar 0,365 maka keputusan 
pembelian juga akan mengalami 
peningkatan sebesar 0,365 point. 

3) Koefisien regresi kualitas produk 
sebesar 0,378, angka ini positif 
artinya setiap ada peningkatan 
kualitas produk sebesar 0,378 
maka keputusan pembelian juga 
akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,378 point. 

b. Analisis Koefisien Korelasi 
Hasil pengujian koefisien korelasi 
sebagai berikut: 
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Tabel 3.  Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Kualitas pelayanan Terhadap Keputusan 
pembelian. 

Correlationsb 

 

Kualitas 
pelayanan 

(X1) 
Keputusan 

pembelian (Y) 

Kualitas pelayanan (X1) Pearson 

Correlation 

1 .673** 

Sig. (2-tailed)  .000 

Keputusan pembelian (Y) Pearson 
Correlation 

.673** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,673 
artinya kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang kuat terhadap 
keputusan pembelian. 

Tabel 4. Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Kualitas produk Terhadap Keputusan pembelian. 
Correlationsb 

 
Kualitas 

produk (X2) 
Keputusan 

pembelian (Y) 

Kualitas produk (X2) Pearson Correlation 1 .665** 

Sig. (2-tailed)  .000 

Keputusan pembelian 
(Y) 

Pearson Correlation .665** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,665 
artinya kualitas produk memiliki 

hubungan yang kuat terhadap 
keputusan pembelian. 

Tabel 5. Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Kualitas pelayanan dan Kualitas produk secara 
simultan Terhadap Keputusan pembelian. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .732a .536 .527 2.463 

a. Predictors: (Constant), Kualitas produk (X2), Kualitas pelayanan (X1) 

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,732 
artinya kualitas pelayanan dan 
kualitas produk secara simultan 
memiliki hubungan yang kuat 

terhadap keputusan pembelian. 
c. Analisis Koefisien Determinasi 

Hasil pengujian koefisien determinasi 
sebagai berikut: 

Tabel 6. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Kualitas pelayanan Terhadap Keputusan 
pembelian. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .673a .453 .447 2.662 

a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan (X1) 

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai determinasi sebesar 
0,453 artinya kualitas pelayanan 

memiliki kontribusi pengaruh sebesar 
45,3% terhadap keputusan pembelian. 
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Tabel 7. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Kualitas produk Terhadap Keputusan 
pembelian. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .665a .442 .436 2.688 

a. Predictors: (Constant), Kualitas produk (X2) 

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai determinasi sebesar 
0,442 artinya kualitas produk 

memiliki kontribusi pengaruh sebesar 
44,2% terhadap keputusan pembelian. 

Tabel 8. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Kualitas pelayanan dan Kualitas produk 
Terhadap Keputusan pembelian. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .732a .536 .527 2.463 

a. Predictors: (Constant), Kualitas produk (X2), Kualitas pelayanan (X1) 

Berdasarkan hasil pengujian 
diperoleh nilai determinasi sebesar 
0,536 artinya kualitas pelayanan dan 
kualitas produk secara simultan 
memiliki kontribusi pengaruh sebesar 
53,6% terhadap keputusan pembelian, 
sedangkan sisanya sebesar 46,4% 
dipengaruhi faktor lain. 

d. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis Parsial (Uji t) 

Pengujian hipotesis dengan uji t 

digunakan untuk mengetahui 
hipotesis parsial mana yang diterima. 

Hipotesis pertama: Terdapat 
pengaruh yang signifikan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan 
pembelian. 

Hipotesis kedua: Terdapat 
pengaruh yang signifikan kualitas 
produk terhadap keputusan 
pembelian. 

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis Kualitas pelayanan Terhadap Keputusan pembelian. 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.314 2.511  6.497 .000 

Kualitas pelayanan 
(X1) 

.594 .066 .673 9.001 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan pembelian (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian 
pada tabel di atas, diperoleh nilai t 
hitung > t tabel atau (9,001 > 1,984), 
dengan demikian hipotesis pertama 

yang diajukan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan atara 
kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian diterima. 

Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis Kualitas produk Terhadap Keputusan pembelian. 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 14.105 2.816  5.009 .000 

Kualitas produk (X2) .646 .073 .665 8.806 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan pembelian (Y) 
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Berdasarkan hasil pengujian 
pada tabel di atas, diperoleh nilai t 
hitung > t tabel atau (8,806 > 1,984), 
dengan demikian hipotesis kedua 
yang diajukan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan atara 
kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian diterima. 

 
 

Uji Hipotesis Simultan (Uji F)  
Pengujian hipotesis dengan uji F 

digunakan untuk mengetahui 
hipotesis simultan yang mana yang 
diterima. 

Hipotesis ketiga Terdapat 
pengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan dan  kualitas 
produk terhadap keputusan 
pembelian. 

Tabel 11. Hasil Uji Hipotesis Kualitas pelayanan dan Kualitas produk Terhadap Keputusan 
pembelian. 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 680.277 2 340.138 56.081 .000b 

Residual 588.313 97 6.065   

Total 1268.590 99    

Berdasarkan hasil pengujian 
pada tabel di atas, diperoleh nilai F 
hitung > F tabel atau (56,081 > 2,700), 
dengan demikian hipotesis ketiga 
yang diajukan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan atara 
kualitas pelayanan dan  kualitas 
produk terhadap keputusan 
pembelian diterima. 

 
PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
1. Pengaruh Kualitas pelayanan 

Terhadap Keputusan pembelian 
Dari hasil analisis diperoleh 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan 
pembelian dengan nilai korelasi sebesar 
0,673 artinya kedua variabel memiliki 
hubungan yang kuat dengan kontribusi 
pengaruh sebesar 45,3%. Pengujian 
hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel 
atau (9,001 > 1,984). Dengan demikian 
hipotesis pertama yang diajukan bahwa 
terdapat berpengaruh signifikan antara 
kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian diterima. 

2. Pengaruh Kualitas produk Terhadap 
Keputusan pembelian 

Dari hasil analisis diperoleh 
variabel kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan 
pembelian dengan nilai korelasi sebesar 

0,665 artinya kedua variabel memiliki 
hubungan yang kuat dengan kontribusi 
pengaruh sebesar 44,2%. Pengujian 
hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel 
atau (8,806 > 1,984). Dengan demikian 
hipotesis kedua yang diajukan bahwa 
terdapat berpengaruh signifikan antara 
kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian diterima. 

3. Pengaruh Kualitas pelayanan dan 
Kualitas produk Terhadap Keputusan 
pembelian 

Dari hasil analisis diperoleh 
variabel kualitas pelayanan dan kualitas 
produk berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian dengan diperoleh 
persamaan regresi Y = 10,553 + 0,365X1 + 
0,378X2, nilai korelasi sebesar 0,732 
artinya kedua variabel memiliki 
hubungan yang kuat dengan kontribusi 
pengaruh sebesar 53,6% sedangkan 
sisanya sebesar 46,4% dipengaruhi faktor 
lain. Pengujian hipotesis diperoleh nilai F 
hitung > F tabel atau (56,081 > 2,700). 
Dengan demikian hipotesis ketiga yang 
diajukan bahwa terdapat berpengaruh 
signifikan antara kualitas pelayanan dan 
kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian diterima. 
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PENUTUP 
1. Kesimpulan 

a. Kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan 
pembelian nilai korelasi sebesar 0,673 
atau kuat dengan kontribusi 
pengaruh sebesar 45,3%. Uji hipotesis 
diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 
(9,001 > 1,984). Dengan demikian 
terdapat pengaruh yang signifikan 
antara kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian pada PT. Panca 
Sakti Perkasa di Bintaro. 

b. Kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan 
pembelian dengan nilai korelasi 
sebesar 0,665 atau kuat dengan 
kontribusi pengaruh sebesar 44,2%. 
Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > 
t tabel atau (8,806 > 1,984). Dengan 
demikian terdapat pengaruh yang 
signifikan antara kualitas produk 
terhadap keputusan pembelian pada 
PT. Panca Sakti Perkasa di Bintaro. 

c. Kualitas pelayanan dan kualitas 
produk berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian 
dengan nilai korelasi sebesar 0,732  
atau kuat dengan kontribusi 
pengaruh sebesar 53,6% sedangkan 
sisanya sebesar 46,4% dipengaruhi 
faktor lain. Uji hipotesis diperoleh 
nilai F hitung > F tabel atau (56,081 > 
2,700). Dengan demikian terdapat 
pengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan dan kualitas 
produk secara simultan terhadap 
keputusan pembelian pada PT. Panca 
Sakti Perkasa di Bintaro. 
 

2. Saran 
a. Bagi perusahaan hendaknya 

memperhatikan b agian dari yang di 
dalam kualitas produk dan kualitas 
layanan, karena sangat penting sekali 
agar dapat meningkatkan kepuasan 
yang dirasakan oleh konsumen, 
sehingga dapat menciptakan citra 
positif perusahaan dalam benak 
konsumen. Hal ini dapat 
berpengaruh terhadap 

meningkatnya volume penjualan. 
b. Bagi para peneliti yang berminat 

untuk mengkaji dan meniliti ulang 
penelitian ini, disarankan lebih 
memperdalam dan memperluas 
variabel penelitian, indikator 
penelitian memperluas wilayah 
kajian penelitian serta memperdalam 
kerangka teoritis. Hal ini 
dikarenakan perhitungan yang 
menunjukkan bahwa masih 
banyaknya variabel lain yang belum 
diteliti sehingga memberikan 
peluang yang besar bagi peneliti lain 
untuk mengembangkan lebih lanjut. 
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