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Abstrak

Keputusan pembelian disebabkan oleh faktor, diantaranya Service guality dan lokasi jika
service guality dan lokasi tepat dengan apa yng diinginkan konsumen. Hal ini bisa
menarik perhatian konsumen untuk melakukan pembelian.penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh dari service quality dan lokasi terhadap keputusan pembelian di PT
Pos Belakang Padang Batam. Jenis penelitian kuantitatif penelitian ini menggunakan
populasi yang dihitung dari jumlah konsumen perbulan sebanyak 485 orang. Sampel pada
penelitian  ini  sebanyak 2]respc}nden merupakan hasil perhitungan dengan
menggunakan rumus slovin. Teknik sampel yang digunakan yaitu simple random
@pl‘mg. Metode pengambilan data yaitu dengan kuesioner. Pengujian dengan metode
analisis r-:m;i linier berganda koefisien determinasi, uji T dan F alat bantu yang
digunakan SPSS versi 25. Hasil penelitian menyatakan bahwa uji R* sebesar 0,295 ini
berarti keputusan pembelian d@ Pos Belakang Padang dipengaruhi oleh service
gquality dan lokasi, sisanya (705%) n}ﬁngaruhi oleh faktor lain. Hasil penelitian uji t
menyatakan bahwa. Service guality dan lokasi secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci: service quality; lokasi; keputusan pembelian
Abstract

Purchasing decisions are caused by factors, including service quaﬁ{v@ location if
service quality and location are exactly win consumers want. This can attract the
attention of consumers to make a purchase. This study aims to determine the effect of
service quality and location on purchasing decisions at PT Pos Belakang Padang Batam.
This type of quantitative research uses a popuicam that is calculated from the number of
consumers per month as many as 485 people. The sample in this study as mas 219
respondents is the result of calculations using the Slovin formula. The sample technigie
used .';impie random sampling. The data collection method is by questionnaire. Testing
with multiple lnoar regression analysis methods, coefficient of determination, T and F
test tools used SPSS version 25. The results of this study stated th@fthe R2 test of 0.295
means that purchasing decisions at PT Pos Balik Padang are nced by service
quality and location, the rest (70 , 5%) is influenced by other factors. The results of the t
test study stated that. Service quality and location partially have a positive and
agmﬁmm effect on purchasing decisions.

Keywords: service guality; location; purchasing decisions




A.PENDAHULUAN
Perkembangan jasa pelayanan dibidang pengiriman kini semakin

dikenal %1 masyarakat luas karena teknologi yang digunakan semakin
canggih. Hal ini menimbulkan persaingan yang ketat antar perusahaan dan
ditambah munculnya perusahaan jasa pengiriman lain, sehingga pemilik
perusahaan harus menciptakan langkah yang tepat untuk bersaing dan
berusaha menarik minat konsumen baru agar konsumen tidak beralih ke
perusahaan jasa pengiriman lain serta dapat membuat pilihan terhadap
konsumen baik berupa jasa dan barang. Keputusan di artikan sebagai suatu
pilihan yang konsumen anggap pilihan yang baik dan tepat sesuai dengan
keperluan

Pada saat ini persoalan yang terpenting dalam suatu usaha adalah
bagaimana strategi pemasaran yang dilakukan oleh pelaku usaha sangat
mempengaruhi keputusan pembelian produk atau jasa yang ditawarkan.
Jika melihat dari banyaknya pesaing yang ada, perusahaan perlu
mengambil tindakan yang baik dan juga tepat. Salah satu tindakannya
adalah dengan meningkatkan service quality dan lokasi yang baik.

Sebelum jasa tersebut bisa digunakan, konsumen terlebih dahulu
mencari informasi mengenai service quality dari jasa yang perusahaan
berikan kepada konsumen sampai akhirnya konsumen tertarik untuk
melakukan pembelian. Oleh sebab itu, service quality menjadi faktor
penting dalam usaha d&dang jasa.

Pada hakikatnya setiap perusahaan yang bergerak dibidang jasa
pengiriman memiliki kewajiban dengan memberikan service yang
berkualitas dan bisa memberi rasa puas kepada konsumen, jika perusahaan
dengan service quality yang buruk bisa membentuk rasa tidak puas pada
diri konsumen. Konsumen pastinya akan memilih lokasi yang dianggap

bisa terjangkau oleh konsumen lain, oleh karena itu faktor lokasi menjadi
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faktor penting dalam memutuskan pembelian. PT Pos merupakan suatu
usaha yang bergerak dibidang layanan jasa pengiriman. PT Pos Indonesia
&'ng beralamat di Kebun Tempang jalan Hang Tuah No. 2 RT 25/RW 08
Kelurahan Tanjung Sari Kecamatan Belakang Padang Kota Batam ini
hanya memiliki 2 orang karyawan.

Ada beberapa masalah yang terjadi di PT Pos mengenai Service Quality
seperti sering terjadi keterlambatan waktu pengiriman, pengiriman tidak
sesuai dengan jadwal yang telah disampaikan petugas kepada masyarakat.
Kurang responsifnya pelayanan yang diberikan dari pihak Pos dalam hal
jawaban keluhan yang ada pada pengaduan online di situs Pos Indonesia
karena untuk mendapatkan jawabanya terkadang harus menunggu hingga
5 hari atau lebih bahkan tidak pernah ada balasa, konsumen juga mengeluh
sewaktu barang tersebut tiba dengan keadaan yang tidak sempurna atau
bis&dikatakan packaging mengalami kerusakan selama dalam pengiriman.
- Faktor kedua yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah lokasi.
Pemilihan lokasi yang baik dan juga strategis merupakan keputusan yang
sangat penting. permasalahan yang dialami berkaitan dengan lokasi atau
tempat yaitu keterbatasan lahan untuk parkir atau lahan parkir yang kurang
memadai dikarenakan lokasi tersebut berada di area perumahan
masyarakat sehingga membuat lahan pakir berbagi dengan masyarakat

Sesuai dengan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka peneliti

sekitar.

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Service
Quality dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Pada PT Pos
Belakang Padang Batam.




B. TINJAUADH’USTAKA
1. Pengertian Service Quality

Service Quality adalah suatu cara yang dilakukan oleh perusahaan
kepada konsumen dalam segi layanan agar dapat memenuhi harapan
konsumennya (Khairani, et al., 2019: 130).

Service Quality merupakan penting dalam kemajuan suatu perusahaan
apabila konsumen merasa layanan yang diberikan memenuhi atau
melebihi harapan maka perusahan akan dipersepsikan baik oleh konsumen
(Atmaja, etal., 2018: 14). ,

Indikator service quality yang digunakan pada penelitian iniﬁambil
menurut pandangan (Wibowo & Priansa, 2017: 165) yaitu sebagai berikut:

1. Bukti Langsung (tangibles)

2. Keandalan (reliability)

3. Daya Tanggap (responsiveness)

4. Jaminan (assurance)

5. Empati (emphaty)

2. &ngerﬁan Lokasi

Lokasi yang strategis membantu konsumen dalam mencapai lokasi
usaha sehingga memberikan kemudahan maupun kenyamanan bagi
koaumen (Gama, et al., 2016: 24).

Lokasi adalah tempat perusahaan beroperasi atau tempat perusahaan
melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang dan jasa yang
mementingkan segiaﬁnominya (Puspitasari et al., 2018: 24).

Indikator lokaﬁyang digunakan pada penelitian ini diambil menurut
pandangan yaitu sebagai berikut :

1. Akses

2. Visibilitas




3. Lalu lintas di sekitar lokasi (traffic)

4. Fasilitas perparkiran
3. amgerﬁan Keputusan Pembelian

Pengambilan keputusan adalah suatu proses kognitif yang menyatukan
memori, pemikiran, pemrosesan informasi dan penilaian-penilaian secara
evaluatif (Sunyoto, 2015: 88).

Perilaku konsumen diartikan sebagai suatu perilaku yang dilakukan
agar dapat memuaskan kebutuhan konsumen dengan cara mencari,
membeli, menggunakan, mengevaluasi serta menghabiskan produk dan
jash(Priansa, 2017: 61).

Indikator keputusan pembelian yang digunakan pada penelitian ini
diaﬁbil menurut pandangan (Priansa, 2017: 302) yaitu sebagai berikut:

1. Pilihan Produk

2. Pilihan Merek

3. Pilihan Saluran Distribusi

4. Waktu Pembelian

5. Jumlah Pembelian
4. Pene]itianaerdahulu

Penelitian terdahulu ini ditujukan supaya bisaﬂenjadi suatu referensi
dan perbandingan untuk penelitian ini. Berikut ada penelitian terdahulu
yang berw:ungan dengan penelitian ini. oleh (Wilson, et al., 2019) yang
berjudul The Effect of Website Design Quality and Service Quality toward
Repurchase Intention in the E-commerce Industry: A C mss-C'omfnem[
Analysis dengan hasil menyatakan bahwa kualitas desain situs web dan
kualitas pelayanan memiliki efek positif dan hasil yang signifikan pada

niat pembelian kembali di industry E-commerce.




Hasil Iﬁnelitian berikutnya dilakukan oleh (Brata, et al., 2017) yang
berjudul The Influence of Quality Products, Price, Promotion, and
Location to Product Purchase Decision on Nitchi At PT. Jaya Swarasa
Agung in Central Jakarta dengan hasil penelitian menyatakan bahwa
kualitas produk, harga, promosi dan lokasi secara simultan mempengaruhi
keputusan pembelian pada produk nitchi di PT Jaya Swarasa Agung di
Jakarta Pusat.

Hasil penelitian selanjut& dilakukan oleh (Yudha & Basuki, 2018)
yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Lokasi terhadap
Keputusan Pembelian di House Of Pet Malang. Hasil penelitian
menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan lokasi secara parsial
dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian.

C.%ETODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif, dengan
menerapkan metode analisis deskriptif. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman pos cabang

lakang Padang pada Bulan September dengan jumlah 485 populasi
dengan teknik pengambilan sampel yaitu simple random sampling melalui
perhitungan dengan rumus slovin, maka didapati sampel sebanyak 219
resamden. Lokasi penelitian dilakukan di PT Pos Belakang Padang.

Penelitian ini menggunakan jenis sumber data primer dan sekunder
dengan metode pegumpulan data yaitu melalui Iﬁsioner dan data yang
didapat secara sah dari perusahaan yang terkait. Bata primer merupakan
data yang sumbernya secara lansgung diberikan kepada pengumpul data
(Sugiyono, 2012). Data primer dilakukan dengan cara menyebarkan
kuesioner kepada respondennya, yaitu pelanggan PT Pos Belakang Padang




Batam, sedangkan data sekunder diperoleh dari studi pustaka, buku-buku
dan jurnal senior.

Setelah dilakukannya pengumpulan data primer dari lapangan langkah
selanjutnya yang harus dilakukan adalah langkah menganalisis data. Pada
&nelitian ini terdapat beberapa metode untuk menganalisis data yaitu
analisis regresi linier berganda, kemudian pengujian hipotesis secara
parﬁl dengan uji t dan secara simultan dengan uji f serta R square.

Sebelum melakukan uji tersebut, terlebih dahulu melakukan beberapa
uji asumsiﬁlasik untuk mengetahu tingkat ke validan data, maka perlu di
lakukan wuji validitas, wuji reliabilitas, uji heterokedastisitas, uji
mulltikolinearitas, uji normalitas untuk uji kualitas data maka
peneliti menggunakan program bantuan yaitu SPSS versi 25.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Uji Validitas

Tabel 1. Haﬂ Uji Validitas Service Quality (X,)
No Item

pernya R hitung R tabel Keterangan
X1.1 0662 0361 Valid
X1.2 0625 0361 Valid
X1.3 0,755 0361 Valid
X14 0,736 0361 Valid
X1.5 0536 0361 Valid
X1.6 0,706 0361 Valid
X1.7 0.606 0361 Valid
X1.8 0.504 0361 Valid
X1.9 0408 0361 Valid
X1.10 0614 0361 Valid
X1.11 0,591 0361 Valid

Sesuai dengan tabel 1 di atas, hasil pengujian terhadap variabel seﬁ‘e
quality (X;) menyatakan bahwa nilai dari R hitung untuk 11 ir
pernyataan dinyatakan vzﬁd karena R hitung > R tabel (0,361).

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Lokasi (X3)

No Item 0
pernya R hitung R tabel Keterangan
X2.1 0,403 0,361 Valid




X2.2 0,542 0,361 Valid
X23 0,575 0.361 Valid
X24 0,595 0,361 Valid
X25 0,521 0.361 Valid
X2.6 0,545 0.361 Valid
X2.7 0,428 0,361 Valid
X28 0,504 0.361 Valid

Sesuai dengan tabel 2 di atas, hasil pengujian terhadap variabel lokasi

») menyatakan bahwa nilai dari R hitung untuk 8 butir pernyataan

dinyatakan valid karena R hitung > R tabel (0,361).

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Keputusan Pembelian (Y)

pne:ﬁ;;em R hitung R tabel Kea‘angan
Y.1 0.653 0,361 Valid
Y.2 0.669 0,361 Vald
Y.3 0,372 0,361 Valid
Y4 0.589 0,361 Valid
Y.5 0426 0,361 Vald
Y.6 0.618 0,361 Valid
Y.7 0.632 0,361 Valid
Y.8 0,661 0,361 Valid
Y.9 0,559 0,361 Valid
Y. .10 0,717 0,361 Vald

Sesuai dengan tabel 3 di atas, hasil pengujian terhadap variabel

keputusan pembﬂan (Y) menyatakan bahwa nilai dari R hitung untuk 10

butir pernyataan dinyatakan valid karena R hitung > R tabel (0,361).

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas
. Hasil Korelasi o
Butir Pertanyaan Produk Moment Kriteria Keterangan
Service @ity (X,) 0,836 Realiabel
Lokasi (X5) 0.607 =>0,60 Realiabel
Keputusan Pembelian (Y) 0,792 Realiabel

Sesuai dengan hasil uji reliabilitas seluruh item menyatakan bH:'a

besarnya nilai dari masing-masing variabel mempunyai hasil korelasi

ih

besar dari 0,06 yang artinya semua variabel dinyatakan reliabel.




2. Hasil Uji Asumsi Klasik

Sesuai data normalitas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi
(Asymp.Sig 2-tailed) sebesar 0,200. Karena signifikansi lebih dari 005
(0,200>0,05) maka nilai data dalam penelitian ini terdistribusi secara
normal. Hasil uji heterokedastisitas menunjukan Ehwa nilai siginfikan
antara varibel independen dan dependen ﬁngan absolut residual lebih
besar dari 0,005 (0,67 dan 0,138 >a,005) maka dapat disimpulkan tidak
terjadi gejala heteroskedastisitas. Hasil uji multikolonieritas tidak ada
variabel independen yang memiliki nilai tolerance kurang dari 1 dan hasil
variabel inflation factor (VIF) kurang dari 10 (1,36l< 10) yang
menunjukkan bahwa tidak ada satu variabel independen yang memiliki
nilai lebih besar dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa persamaan model
tersebut tidalﬁerjadi multikolonieritas.

3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients®

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 18.356 2.079 8.829 .000
Service Quality .203 .042 .321 4.811 0
Lokasi .362 .079 .304 4.554 .000

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Dari tabel 5 di atas dapat ditulis persamaan regresi linie berganda yaitu:

Y = 18356 +0203X,+0,362Xs+e

Bari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa:

1. Nilai konstanta sebesar 18356 menunjukkan bahwa jika tidak ada
kenaikan nilai dari variabel service quality (X;) dan lokasi (X;) maka nilai

dari keputusan pembelian (Y) adalah 18,356




2. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X,) bersifat positif
sebesar 0,203 menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan (X')
memiliki hubungan searah dengan keputusan pembelian (Y) dan setiap
pertambahan nilai service quality (X;) akan berpengaruh terhadap
meningkatnya kautusan pembelian (Y) sebesar 0,203 dan jika terjadi
kenaikan pada service quality (X;) maka akan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian sebesar 0,362 selebihnya di pengaruhi faktor lain.

4. Hasil uji R*

Tabel 6 Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (RE)
Model Summary®

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 5437 295 .289 1.868

a. Predictors: (Conslanld.okasi, Service Quality

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Dapat dilihat pada tabel 6 di atas bahwa nilai R2 menunjukkan nilai

0,295 besaran persentase pengaruh variabel independen secara simultan
terhadap Y adalah dengan mengalikan R2 dengan 100%, sehingga
menghasilkan besaran 29.5%. Hal ini membuktikan bahwa keputusan
pembelian dapat dipengaruhi service quality dan lokasi yang memberikan
29 5% sedangkan 70,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk
dalam penelitian ini.

5. Hasil Uji T

Sesu%pada tabel 5 di atas menyatakan bahwa Variabel kualitas pelayanan

(X)) ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar 4 811 lebih &sar dari t
tabel = 1,970 dan nilai signifikansi 0,000 dan lokasi (X,) ditunjukkan
dengan nilai t hitung sebesar 4.554 lebih lﬁar dari t tabel = 1,970 dan
nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 dengan demikian maka secara
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parsial variabel service quality dan lokasi dinyatakan berpengaruh
signiﬁkwerhadap keputusan pembelian pada PT Pos Belakang Padang
Batam. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dan kedua

diterima.
6. Hasil Uji F
Tabel 7 Hasil Uji-f (Simultan)
ANOVA?®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 315.530 2 157.765 45.226 .000"
Residual 753.484 216 3.488
Total 1069.014 218

Sesuai pada tabel 7 di atas Pengujian hipotesis dengan o = 5%
diperoleh nilai Fhitung = 45,226 sedangkan nilai Ftabel = 1.25. Jadi
Fhitung > Ftabel, dan probabilitas (sig) sebesar 0,000 < 0,05. Jadi secara
simultan variabel service quality dan lokasi secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Maka hipotesis
ketiga diterima
7. Pembahasan Hasil Penelitian
a. Pengaruh Service quality ahadap keputusan pembelian

Sesuai dengan hasil uji T dapat dikatakan bahwa adanya pengaruh yang
signifikan antara variabel service quality (Xi) terhadap keputusan

mbelian (Y) sehingga hipotesis pertama diterima. Berdasarkan
penelitian terdahulu bahwa penelitian ini sejalan (ﬁgan (Wilson, et al.,
2019) menyatakan bahwa kualitas desain situs web dan kualitas pelayanan

memiliki efek positif dan hasil yang signifikan pada niat pembelian

kembali di industry E-commerce.
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b. Pengaruh lokasi terhadap&putusan pembelian

Sesuai dengan hasil uji T dapat dikatakan bahwa adanya pengaruh yang
siginifikan antara variabel lokasi (X;) terhadap keputusan pembelian (Y)
alingga hipotesis kedua diterima. Berdasarkan penelitian tedahulu
penelitian ini sejalan dengan (Eﬁta, et al., 2017) yang menyatakan bahwa
hasil penelitian untuk variabel kualitas produk, harga, promosi dan lokasi
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian.

c. Pengaruh Service Quality dalH_okasi Terhadap Keputusan Pembelian

Sesuai dengan uji F variabel service quality dan lokasi secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

E. PENUTUP
1. Simpulan

Berdasarkan hasil dari pengujian dan pembahasan yang telah dijelaskan

pada bab sebelumnya, maka peneliti menarik kesimpulan yang akan

1. Berdasarkan uji hipotesis bahwa variabel kualitas pelayanan (X,)

dijelaskan sebagai berikut:

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada PT Pos
Belakang Padang Batam.
2. Berdasarkan uji hipotesis bahwa variabel lokasi (X,) berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian pada PT Pos Belakang Padang
Batam.

3. Berdaﬁu'kan hasil hipotesis uji F menunjukkan bahwa pengujian
variabel kualitas pelayanan dan lokasi secara simultan atau bersama-sama
berpengaruh terhadap keputusan pembelian

2. Saran

a. PT Pos perlu meningkatkan lagi kualitas pelayanan agar dapat

menjangkau pelangganya serta perlu meningkatkan sarana informasi
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baik sarana infomasi langsung maupun sarana informasi tidak langsung
untuk pelanggan yang ingin mengetahui informasi pengiriman paket.

. Lokasi parkir yang memadai juga perlu ditingkatkan lagi agar
pelanggan yang berkunjung ke kantor pos dapat memarkirkan
kendaraanya dengan nyaman.

. Sebaiknya pihak manajemen lebih responsif lagi dalam menangani
masalah yang dikeluhkan oleh pelanggan baik masalah yang di ajukan
langsung di kantor pos dan harus segara ditangani tanpa harus

menunggu lama.
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