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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui secara empiris
pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kualitas Produk secara parsial
terhadap Keputusan Pembelian pada PT Prima Karya Asih Batam. Selain itu
penelitian ini juga menguji secara empiris pengaruh Kualitas Pelayanan,
Promosi dan Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian secara simultan
pada PT Prima Karya Asih Batam. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas. Populasi dalam
penelitian ini berjumlah 973 dan sampel 100 dalam kurun waktu 3 tahun yaitu
periode 2018-2020. Teknik penentuan sampel menggunakan metode Random
Sampling yaitu teknik penentuan sampel yang diambil secara acak. Metode
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah menggunakan analisis
regresi linier berganda dan R?, uji statistik terdiri dari uji T untuk menguji
secara parsial serta uji F untuk menguji secara simultan. Sebelum uji statistik
maka terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
normalitas, uji multikolinieritas dan uji heterokedastisitas. Hasil uji T
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian. Sedangkan Promosi tidak berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Dan Kualitas Produk tidak
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Hasil
uji F memberikan kesimpulan bahwa Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kualitas
Produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Hasil uji R?> menunjukkan bahwa Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh
Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kualitas Produk sebesar 60%, sedangkan 40%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, promosi, kualitas produk, keputusan
pembelian



ABSTRACT

This research was conducted with the aim of empirically knowing the effect of Service
Quality, Promotion and Product Quality partially on Purchase Decision at PT Prima
Karya Asih Batam. In addition, this study also tested empirically the effect of Service
Quality, Promotion and Product Quality on Purchase Decision simultaneously at PT
Prima Karya Asih Batam. This study uses quantitative research methods with causality
research. The population in this study amounted to 973 and sample of 100 in a period
of 3 years, namely the period 2018-2020. The technique of determining the sample
using the Random Sampling method is a technique for determining the sample taken
at random. The data analysis method used in this research is using multiple linear
regression analysis and R?, the statistical test consisted of the T test to test partially
and the F test to test simultaneously. Before the statistical test, the classical assumption
test was first performed which consisted of a normality test, a multicolinearity test and
a heteroscedasticity test. The results of the T test show that Service Quality has a
positive and significant effect on Purchase Decisions. Mean while, Promotion has not
positive and not significant effect on Purchasing Decisions. And Product Quality has
not positive and not significant effect on Purchasing Decisions. The results of the F
test conclude that Service Quality, Promotion and Product Quality simultaneously
have a significant effect on Purchase Decisions. The results of the R? test indicate that
Purchasing Decisions are influenced by Quality of Service, Promotion and Product
Quality by 60% while 40% are influenced by other variable outside of this study.

Keywords: product quality, promotion, purchase decision, service quality.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis ucapkan kepada Tuhan yang Maha Esa, yang telah

melimpahkan segala rahmat dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan

tugas akhir skripsi yang merupakan salah satu syarat untuk memenuhi gelar sarjana

pada Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna. Karena itu,

kritik dan saran akan senantiasa penulis terima dengan senang hati. Dengan segala

keterbatasan, penulis menyadari bahwa skripsi ini tidak akan terwujud tanpa bantuan,

bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak. Untuk itu dengan segala kerendahan hati

penulis, menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

1.

2.

Ibu Dr. Nur Elfi Husda, S.kom., M.Si. selaku Rektor Universitas Putera Batam;
Bapak Dr. Hendri Herman, S.E., M.Si. selaku Dekan Fakultas [lmu Sosial dan

Humaniora Universitas Putera Batam;

. Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si. selaku Ketua Program Studi Manajemen,

Fakultas Ilmu Sosial dan Humaniora, Universitas Putera Batam;

Bapak Sunargo, S.E., M.Sc. selaku pembimbing skripsi yang selalu
meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran untuk selalu membimbing penulis;
Bapak/Ibu Dosen dan Staff Universitas Putera Batam;

Bapak/Ibu penguji yang bersedia untuk menjadi penguji serta memberikan
krititk dan saran yang membangun;

Ibu Destri Pardede, S.AP selaku Sub Bagian Administrasi PT Prima Karya

Asih Batam. Yang telah memberi kesempatan peneliti untuk melakukan

Vi



wawancara;

8. Masyarakat yang sudah bersedia berpatisipasi sebagai responden;

9. Mama tercinta Ibu Lermina Manik yang selalu memberikan doa yang terbaik
dan dukungan yang sangat luar biasa kepada penulis dalam menjalankan
pendidikan;

10. Kakak tersayang Hotmaida Nainggolan, AMd. yang selalu memberikan doa,
motivasi dan dorongan kepada penulis;

11. Maher Syalal Purba yang selalu setia menopang penulis dalam doa dan selalu
memberi motivasi serta arahan;

Dengan demikian penulis mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang
telah membantu serta menyemangati dan apabila ada pihak yang tidak tersebutkan
penulis mohon maaf. Semoga Tuhan yang Maha pengasih membalas kebaikan dan

selalu mencurahkan berkat-Nya bagi kita, Amin.

Batam, 24 Januari 2022

Riana Nainggolan

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL DEPAN i
HALAMAN JUDUL ................ . cecsessnsnstttttasssssssnnnnssstttsssssssssssnnssstane ii
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ...uveicnneicssanisssencsssasssssasssssasssssnssssossosse iii
HALAMAN PENGESAHAN ....coiiiitiniininiiniieninisisisssisncsinsssiesssssesses iv
ABSTRAK ......cueeueruecrecncnnecnenne . . . v
ABSTRACT ...uunanannenvennencresnicreseesnessissesssssesscssessessessessesssssens vi
KATA PENGANTAR.............. . ceesessnssnttttetesssssssnnnssstttssssssssennnssstes vii
DAFTAR ISL.....ivvvnicncnercsences . . ceseensssttttesessssnnnnssstanesssane ix
DAFTAR GAMBAR................ . T xii
DAFTAR TABEL xiii
DAFTAR RUMUS ..uoiiiiinntcnnetcnsntinsassssssnssssssessssssssssisssssssssssssssssessassessnsss xiv
BAB I PENDAHULUAN......... . . . 1
1.1. Latar Belakang Masalah...........c.cccccoveiiiiiiiiiiiieciieeececreeee e 1
1.2. Identifikasi Masalah ..........c.cocooirininiiiiiiiicc e 7
1.3. Batasan Masalah..........c.oociiiiiiiiiiieeeeee et 8
1.4. Rumusan Masalah ...........ccoooiiiiiiiiiiicceeee ettt 8
1.5, Tujuan Penelitian ........cccccoeerieiienienieiieicct ettt 9
1.6. Manfaat PEnelitian ..........coccooeiienenienieieiieieeteeee ettt 9
1.6.1 Manfaat TEOTILIS ....veoveerereieieeieieeeeeicete ettt et enee e enes 9
1.6.2 Manfaat Praktis ......ccoeveieriiiiieinc e 10
BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA 11
2.1, KaJIan TEOTT vevveerieeiiieiieciie ettt ettt e s e ete e taeebeesbeeeseesseessseessaesesessseessenssanns 11
2.1.1. Kualitas Pelayanan ............ccccocueveiieiiiiiieieceieecieeciee e sne e eee e ens 11
2.1.1.1. Pengertian Kualitas Pelayanan.............cccccceevieeeiieieeneeniieree e 11
2.1.1.2. Faktor-faktor Yang Memengaruhi Kualitas Pelayanan............c..ccccoevuenneee 13
2.1.1.3. Indikator Kualitas Pelayanan ...............cccoooieiiiiiieiieeeeee e 13
21,2, PTOIMOST c.uttieiiieiie ettt ettt ettt e ste e e e bt e e nseesseeesteensaesesesnseennaannsaans 14
2.1.2.1. Pengertian PrOMOSI ........ceevveeeiieiieniieieeeieeieesiee et esieeseressreesenessveesnaeenseens 14
2.1.2.2. TUJUAN PIOMOSI ...ecviiiviiciieiiie ettt ettt sttt esereebeenaeeaneeas 15
2.1.2.3. Faktor-faktor Yang Memengaruhi Promosi.........ccccocoeeveveeneninneicecnene 16
2.1.2.4. Indikator-indikator Promosi.........ccceoeeiieeiiieiieceeee e 17
2.1.3. Kualitas Produk..........cociieiiiiieeieieee ettt et 19
2.1.3.1. Pengertian Kualitas Produk............c.ccoeoveeiieiiiiiieiee e 19
2.1.3.2. Indikator Kualitas Produk ...........cceoeriiniriiniiieeeeceeceeceeecee e 20
2.1.4. Keputusan Pembelian...........ccccceeeciiiiiciiiiir et 21
2.1.4.1. Pengertian Keputusan Pembelian...........cccccooiieiiiiiieniiiee e, 21
2.1.4.2. Faktor-faktor Keputusan Pembelian .............cccoooiiiieiiiiiiiiiiiiiieieeee 22
2.1.4.3. Indikator-indikator Keputusan Pembelian ...........cccccccooienenniiniininiincnnens 23
2.2. Penelitian Terdahulu ..........coooiiiiiiiiiieceeeee e 24
2.3. Kerangka PemiKiran.........c..cocieiieieiieiieiieeieeeeeecteesiee et sveeveesaee e ens 27
2.3.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian..................... 27
2.3.2. Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian ...............ccoccoeiiiiinin. 28
2.3.3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian............c............ 28



B B B 0103 (13 TS PSPSRRN 29

BAB 111l METODE PENELITIAN ...couiivininrenncncnnssncssessssssssssssssssssssesssssssssssssases 31
3.1, Jenis Penelitian.......ccccocuiiiiiiiiiiieeie ettt et 31
3.2, Sifat PeNElItIan .....cccueiviiiiiiiie ettt et e 31
3.3. Lokasi dan Jadwal Penelitian ...........cccccecevirriinienienienieieneeieeeeieeeesieeee s 31
3.3.1. Lokasi Penelitian..........ccceeeeiueeiierieiiieieseeiesceie ettt 31
3.3.2. Jadwal Penelitian.........ccooiuiiiiieiieiieeeeeee e 32
3.4. Populasi dan Sampel Penelitian ..........cccccooeiveeieeiiieiieeieeece e 32
3.4.1. Populasi Penelitian ............ccccveiiiiciieiiiieiieiieeie ettt 32
3.4.2. Teknik Penentuan Besar Sampel...........cccveeiieeiieriieiiienieirecieesee e 33
3.5, SUMDEL DAta.....ooeeiiieiieciee ettt 34
3.6. Metode Pengumpulan Data...........ccooiieiiiiiieiieeeeee et 34
3.6.1. Teknik Pengumpulan Data.............ccoeoiiiiiieiiiiieieceeeee e 34
3.6.2. Alat Pengumpulan Data ........c..ccceiciieiiiiiieiieceeee e 35
3.7. Definisi Operasional Variabel Penelitian...........cccccooveviniiinieniniieniininiciennns 35
3.7.1. Variabel Bebas (independen) ................ccoccueoeeeeveneeseeieseeenieeeeeeneeeens 35
3.7.1.1. Kualitas Pelayanan ............ccccccereeriiriinieiienieie et 35
3.7.1.2. PTOMIOST wneieeieeiie ettt et ettt et e e te et e et e e et e snteenseesnaesnseeneesnseans 36
3.7.1.3. Kualitas Produk .........coooiiiiiiiieeeeieeeee ettt 36
3.7.2. Variabel TeriKat (dependen) ..............ccccueeeeeveeesieeeieneesreesieescreeeveeseesseens 37
3.7.2.1. Keputusan Pembelian Rumah .............ccooeviieiiiiiiiiiicicceecee e 37
3.8. Metode Analisis Data.........cccceiueerierieiiieierieeeeee e 39
3.8.1. Analisis Statistik DesKriptif..........cccooiiiiiieiiiee e 39
3.8.2. Uji Kualitas Data.........ccuiiiuiiiiieieceeeeeeeee ettt 40
3.8.2.1. Uji VAIAILAS ..eevviiiiieiieciie ettt ettt eeaessaeesreesaaessbeeaaesnsaens 40
3.8.2.2. Uji RelIabilitas ........cocvieiuiiiiieieeiieeieeeie ettt e sene e e seaesebeeaeeenneens 40
3.8.3. Uji Asumsi KIASTK ......cooviiiuiiiiieiieiieeeccte ettt e 40
3.8.3.1. Uji NOTMAITLAS ....eeiiieiiieiieee ettt et 40
3.8.3.2. Uji MUltikOlNeTItas........c.cceceeriierciieiieeieeieee ettt eee e sreesae e esnee e ens 41
3.8.3.3. Uji HeteroKedastiSitas ........ccevvereieerieriieiieeieeiieseeeieesieeseveeneesneessaesnveens 41
3.9, UJi HIPOLESIS ..veeeriieiieiiieiieciie et eeite sttt siteesteeeeeesbeesseeessaessseessaessnessseesnaennsenns 42
3.9.1. Regresi Linear Berganda.............cccceevviviiiiiieiieiieceeceecee et 42
3.9.2. Uji Koefisien Determinasi.........cc.cccueerueiiiieciienieeciie e eciee et eveeree e eeveeeneens 43
3.9.3. Uji T (re@resi Parsial) ...c..ec.eecueeiereenieniinieeieeieee ettt ettt enesenens 43
3.9.4. Uji SIMultan (F) ....oooiioiee ettt 44
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN....cccocctentenunssensansssesansnses 46
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ............cccoeeveeeeeriieceeeiiecieceeeeeee e 46
4.1.1. Struktur Organisasi PT Prima Karya Asih Batam............cccccoooiiinnininnnnen. 47
4.2. Deskripsi Karakteristik Responden.............cccoveevvieeiiiecieeceecieeeeeeee e 48
4.2.1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin Responden ............ccccvevvennnnnnen. 48
4.2.2. Karakteristik Berdasarkan Usia Responden...........ccccovevvveciieneennieenneeneenen. 48
4.2.3. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan Responden ...........ccoeovvevviiiieniiiinennen. 49
4.2.4. Karakteristik Berdasarkan Pendapatan Responden............cccccoecvveviveennnennnee. 50
4.3. Deskripsi Jawaban Responden...........c.cccovvieviiiiiiiiiiiee e 50
4.3.1. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan.........c.ccoceeevvieninienicncncencnicneenne. 50
4.3.2. Deskripsi Variabel Promosi ........ccccvveriiieneriienieienicneeicseciesceieereseeaes 51



4.3.3. Deskripsi Variabel Kualitas Produk............cccecerieviinienieenieeceieeieene 52

4.3.4. Deskripsi Variabel Keputusan Pembelian...........ccccoeeeeeriieiieniieiienieeeee, 53
4.4, ANAliSIS DAta..c..ooiuiiiiiiiiiiiieeee e 54
4.4.1. Uji InStrumen Data........ccoecuirieriiiiienieieciiesieeiesecete st 54
4.4, 1.1, Uji VaIAILAS c..eviieiieiiiciieiieeee ettt et eveeveesveeveeesneebaesaseesseeseneseneesseas 54
4.4.2. Uji REHabILItas .....cc.eviiiriiiiiiiiiiec e 56
4.4.3. Analisis Statistik Deskriptif........cccoooviiiiioiiiiee e 57
4.4.4. Uji ASumsSi KIaSTK ...cocveeeiiiiieeiieieee ettt 58
4.4.5. UjJi NOTIMALIEAS 1..eeiteiienieceieieetet ettt ettt st 58
4.4.5.1. Uji MUIIKOIINETIEAS ......veevieeiiieiieeie et ecreereesieesveeveesreeveeseseesreeseeeseneenneas 60
4.4.5.2. Uji HeterosKedastiSitas. ........evveruerierierieniierienceieseerie e eae s seeeneas 61
4.4.6. Pengujian HipotesiS.....oeeueeiuieeiieiieeie ettt et 61
4.4.6.1. Uji Regresi Linear Berganda.............cccocoeeiiiiiiiiiieeiieieieee e 61
4.4.6.2. Analisis Determinasi .........cocuevueerieriieniiiienieete ettt 62
4.4.6.3. Uji Parsial (W1 T) .eooveerieiieeiieieecie ettt veesvve et seneenneas 63
4.4.6.4. Uji Simultan (Ui F) c.cocoviiiiiiiiicceccccece e 64
4.5. Pembahasan Hasil Penelitian ...........ccccoeiiiiiiiiiiiiininiicceeeeseeeeeee 65
4.5.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Rumah ........ 65
4.5.2. Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Rumah.......................... 65
4.5.3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Rumah............. 66
4.5.4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kualitas Produk Terhadap
Keputusan Pembelian Rumah ...........cccoooiiiiiiiiiiiceeeeeee e 66
4.6. Implikasi Hasil Penelitian ...........ccecceeeiiiiiiiieeee e 67
BAB V SIMPULAN DAN SARAN reeseesessteaiteas st bt b e as b b a s b e besaessesaaens 69
5.1 STMPUIAN L.ttt e e bt e e taeeseessseessaessaessbeessaessseens 69
5.2 SATAN ..ottt et 70
DAFTAR PUSTAKA ...uooitrtrericeincnnnincssisessissessississississssstssessesssesssssessssesses 71
LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Lampiran 2. Data Pendukung Penelitian
Lampiran 3. Daftar Riwayat Hidup

Lampiran 4: Surat Permohonan Izin Penelitian

xi



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...........cccoooiiiiiiiiiiieee e 29
Gambar 4.1 Struktur OrganiSasi .....c...ecuervereeierieenienienenreneete e seeesee e seeeeesnees 47
Gambar 4.2 Grafik HiStOZIam ...........cccooevieriiiiiiieciiieiieiieeee et 58
Gambar 4.3 Normal P-P Plot........c.cocoiiiiiiiiiicceececcee 59
Gambar 4.4 Uji HeteroskedastiSitas .........cccceereveeeieeiiesiieeii e 61

Xii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Pelayanan Pada PT Prima Karya Asih Batam...........c.cccocoiiiiiiniinnine. 2
Tabel 1.2 Media Promosi PT Prima Karya Asih Batam Periode 2018-2020.............. 3
Tabel 1.3 Penilaian Konsumen Terhadap Kualitas Produk..............cccoeevievivinvennnnnnen. 4
Tabel 1.4 Penjualan Rumah PT Prima Karya Asih Batam Periode 2018-2020.......... 6
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu............ccooooiiiiiiiiii e 26
Tabel 3.1 Jadwal Penelitian.............ccoooiiiiiiiiiieeee e 32
Tabel 3.2 Skala LIKEIT .....c.coeitiriiiiieieees e 35
Tabel 3.3 Operasional Variabel...........ccoooiivoiiiiieiiieieeeeeeeee e 38
Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .........ccccocevevciviiciieenienenieeccieenns 48
Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Usia...........ccoeieecieriiiiienieeieee e 48
Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan .........cccoccoevevieninienicencennenne. 49
Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Pendapatan............cccocovveveeniienieiieeneecee e 50
Tabel 4.5 Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan ...........ccccccoeveienieiencennnne. 50
Tabel 4.6 Responden Berdasarkan Promosi..........c.eecvveevieviieneenciieneesie e 51
Tabel 4.7 Responden Berdasarkan Kualitas Produk ............cccccoevvieviiiieeciieniecienee, 52
Tabel 4.8 Responden Berdasarkan Keputusan Pembelian .............ccccoeeveveeieencnnene, 53
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Keputusan Pembelian Rumah .............c...cocoonenn 54
Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan ..............cccoceveninieniinenienne, 55
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Promosi..........cccoeeeiieiieniieieeeeeee e 55
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk ..........c.cccooviiviiniiiiiiieee 56
Tabel 4.13 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian ............ccecvevienineciieneeeienee, 56
Tabel 4.14 Hasil Uji Statistik Deskriptif..........cccoooieiiiiiiie e 57
Tabel 4.15 Uji Normalitas Data...........ccceriiiiiiiiniiiiiiiciicceceeeeee e 59
Tabel 4.16 Hasil Uji Multikolinieritas..........cceeveeviecieerieeeieneeeie e sveeveesaeeneennns 60
Tabel 4.17 Hasil uji Regresi Linier Berganda...........ccceceveeviiiviiniiiiiiciieeeeeeeeenee 61
Tabel 4.18 Analisis Determinasi .........ccceccverevieieeeiiecierieeee et 62
Tabel 4.19 Hasil Uji T.....ooovveiiiiiieciecieeeeee ettt 63
Tabel 4.20 Hasil Uji F....oooiiii e 64

Xiii



DAFTAR RUMUS

Halaman
RUMUS 3.1 RUIMUS SLOVIN ..ttt e et e e e e e e e e e e e ereeneaeeens 33
Rumus 3.2 Regresi Linier Berganda ..........c.oocoeveeieiiieieiieesceeeeseee e 42
Rumus 3.3 KOefiS1€N DELEIMINAST c..vvvvvviviiiieeeeiiiiieieeeeeeeeeeeeeeiireeeeeeesesesseansseeeeess 43

Xiv



