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ABSTRAK 

 

Bisnis merupakan suatu upaya yang dilakukan untuk menghasilkan 

keuntungan dan menunjang kehidupan yang lebih baik di masa yang akan datang, 

mendorong pertumbuhan negara, dan tidak hanya menyejaterahkan pihak yang 

melakukan bisnis melainkan juga pihak pemerintah dan masyarakatnya. Bisnis 

memiliki hubungan dengan sektor jasa, dimana tidak hanya bergulat pada sektor 

manufaktur yang memproduksi suatu barang, namun juga jasa yang diperlukan 

untuk menyalurkan hasil produksi atau nonproduksi (pelayanan). Hal yang perlu 

diperhatikan perusahaan dalam mencapai keberhasilan adalah design quality, 

delivery quality dan relationship quality karena ketiga hal ini mampu 

mempengaruhi keputusan konsumen pada perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh design quality, delivery quality dan relationship quality 

terhadap keputusan konsumen pada PT Sindo Makmur Sentosa yang berada di kota 

Batam. Desain penelitian ini menggunakan desain penelitian kausalitas dan metode 

penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data dengan membagikan kuesioner 

kepada 106 responden. Teknik analisis data menggunakan uji validitas, reliabilitas, 

normalitas, multikolinearitas, heterokedastisitas, analisis regresi linear berganda, 

uji t dan uji F melalui program aplikasi SPSS versi 25. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa design quality (X1), delivery quality (X2) dan relationship 

quality (X3) secara parsial dan simultan berpengaruh dan signifikan terhadap 

keputusan konsumen (Y). Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 

design quality (X1), delivery quality (X2) dan relationship quality (X3) 

mempengaruhi variabel keputusan konsumen (Y) sebesar 17,9 persen, sedangkan 

sisanya 82,1 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

Kata kunci: Design Quality; Delivery Quality; Relationship Quality; Keputusan 

Konsumen 
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ABSTRACT 

 

Business is an effort that is carried out to generate profits and support a better 

life in the future, encourage the growth of the country, and not only provide services 

for those who do business but also the government and society. Business has a 

relationship with the service sector, where it does not only wrestle in the 

manufacturing sector that produces goods, but also the services needed to deliver 

production or nonproduction (services). The thing that needs to be considered by 

the company in achieving success is design quality, delivery quality and 

relationship quality because these three things can influence consumer decisions in 

the company. The purpose of this study was to determine the effect of design quality, 

delivery quality and relationship quality on consumer decisions at PT Sindo 

Makmur Sentosa in the city of Batam. The design of this study uses causality 

research designs and quantitative research methods. Data collection techniques by 

distributing questionnaires to 106 respondents. The data analysis technique uses 

validity, reliability, normality, multicollinearity, heterocedasticity, multiple linear 

regression analysis, t test and F test through the SPSS version 25 application 

program. The results of this study indicate that design quality (X1), delivery quality 

(X2) and relationship quality (X3) has a partial and simultaneous effect and 

significant on consumer decisions (Y). The test results of the determination 

coefficient indicate that design quality (X1), delivery quality (X2) and relationship 

quality (X3) affect the consumer decision variable (Y) by 17,9 percent, while the 

remaining 82,1 percent is influenced by other variables not examined in this 

research. 

 

Keywords: Design Quality; Delivery Quality; Relationship Quality; Consumer 

Decision 
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