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ABSTRAK 

IFAN HERMANSYAH. NIM 2411907871. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Pelanggan PT Rajawali Nusindo Cabang Bogor.  

 

Di era globalisasi ini, kualitas pelayanan dipandang sebagai hal yang kompetitif. Hal ini dapat 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian atas pelayanan yang diberikan oleh karyawan terhadap 

perusahaan yang bergerak dibidang distribusi tentunya. Kualitas Pelayanan di PT Rajawali 

Nusindo dapat mempengaruhi penjualan dikarenakan sering terjadi menghambatnya transaksi 

yang dilakukan oleh karyawan dengan pihak pembeli. Seiring dengan pelayanan yang diberikan 

kepada pihak pembeli karyawan bisa dikatakan tidak konsisten dalam menjalankan tugas yang 

dilakukan. Hal ini dapat dirasakan oleh pihak pembeli terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang diproyeksikan 

dengan variabel bukti fisik, empati, keandalan, daya tanggap dan jaminan terhadap keputusan 

pembelian di PT Rajawali Nusindo Cabang Bogor baik secara simultan maupun parsial. Penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan 

data. Responden penelitian ini adalah pelanggan PT Rajawali Nusindo Cabang Bogor periode 

Maret 2023 yang melakukan pembelian produk consumer sebanyak 76 responden. Pengujian hasil 

pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier berganda dengan 

software Statistical Program For Social Science (SPSS) versi 26. 

 

Dari hasil pengujian, dapat diperoleh kesimpulan, secara simultan, variabel bukti fisik, empati, 

keandalan, daya tanggap dan jaminan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.  

Adapun nilai Adjusted R Square sebesar 0,889, yang berarti variabel independen yang terdiri dari 

bukti fisik, empati, keandalan, daya tanggap dan jaminan dapat menjelaskan variabel dependen 

yaitu keputusan pembelian sebesar 88,9%. Sedangkan sisanya 11,1% dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kemudian secara parsial, untuk semua variabel dependen 

memiliki nilai thitung > ttabel dan nilai Sig < 0,05, sehingga dapat disimpulkan jika variabel bukti 

fisik, empati, keandalan, daya tanggap dan jaminan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian.  

 

Kata Kunci: Bukti Fisik, Empati, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Keputusan 

Pembelian. 

  



ABSTRACT 

IFAN HERMANSYAH. NIM 2411907871. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Pelanggan PT Rajawali Nusindo Cabang Bogor.  

 

In this era of globalization, service quality is seen as a competitive thing. This can affect 

purchasing decisions for the services provided by employees to companies engaged in the 

distribution sector, of course. The quality of service at PT Rajawali Nusindo can affect sales 

because it often hinders transactions made by employees and buyers. Along with the services 

provided to the buyer, employees can be said to be inconsistent in carrying out the tasks performed. 

This can be felt by the buyer of the services provided by employees. 

 

The purpose of this study was to determine the effect of projected service quality with tangibles, 

empathy, reliability, responsiveness and assurance variables on purchasing decisions at PT 

Rajawali Nusindo Bogor Branch either simultaneously or partially. This study used a quantitative 

method using a questionnaire as a data collection tool. Respondents to this study were customers 

of PT Rajawali Nusindo Bogor Branch for the period March 2023 who purchased consumer 

products as many as 76 respondents. Testing the results of data collection was carried out using 

multiple linear regression analysis with the Statistical Program For Social Science (SPSS) version 

26 software. 

 

From the test results, it can be concluded that, simultaneously, the variables of physical evidence, 

empathy, reliability, responsiveness and assurance have a significant effect on purchasing 

decisions. The Adjusted R Square value is 0.889, which means that the independent variables 

consisting of tangible, emphaty, reliability, responsiveness and assurance can explain the 

dependent variable, namely the purchase decision of 88.9%. While the remaining 11.1% is 

explained by other variables not examined in this study. Then partially, all the dependent variables 

have a tcount > ttable and a Sig value <0.05, so it can be concluded that the variables of tangible, 

emphaty, reliability, responsiveness and assurance partially have a significant effect on 

purchasing decisions. 

 

Keywords: Tangbile, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance, Purchasing Decisions. 
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