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ABSTRAK  

 

TINGKAT KUALITAS PELAYANAN DAN  

KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN  

DI TOKO NAUFAL PALEMBANG 

 

Oleh : 

Yunike Diva Natasya  

 

Penelitian ini berjudul “Tingkat Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian di 

Toko Naufal Palembang”. Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan gabungan 

karakteristik yang dihasilkan dari pemasaran rekayasa produksi dan pemeliharaan 

yang membuat produk dan jasa tersebut dapat digunakan untuk memenuhi harapan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 

dan keputusan pembelian konsumen pada Toko Naufal Palembang. Penelitian yang 

penulis lakukan disini adalah penelitian riset lapangan dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner, riset lapangan, dan riset kepustakaan. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah teknik non probability sampling dengan 

metode accidental sampling. Karakteristik sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah responden yang pernah berbelanja di toko naufal. Untuk mengolah data 

menggunakan analisa kuantitatif deskriptif sebagai bahan dasar untuk menghitung 

jumlah responden terhadap kuesioner yang diberikan, dalam perhitungannya penulis 

menggunakan rumus persentase dan interpretasi skor. Pada variabel kualitas 

pelayanan memiliki rata-rata interpretasi skor sebesar 78,96% sehingga dikategorikan 

sangat puas dan pada variabel keputusan pembelian memiliki rata-rata interpretasi 

skor sebesar 80,76% sehingga dikategorikan sangat puas. Hasil penelitian yang di 

dapat adalah bahwa indikator dari kualitas pelayanan dan keputusan pembelian yang 

diterapkan sudah berjalan dengan baik. Disarankan Toko Naufal dapat terus 

berinovasi dan meningkatkan kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. 

 

Kata Kunci: Pelayanan, Keputusan, Pembelian 
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ABSTRACT 

 

Level of Service Quality and  

Consumer Purchasing Decisions  

At Naufal Palembang Stores 

 

By : 

Yunike Diva Natasya 

 

This research is entitled "Level of Service Quality and Consumer Purchasing  

Decisions at Naufal Palembang Stores". Service quality is the overall combination of 

characteristics resulting from marketing engineering production and maintenance 

that make these products and services usable to meet customer expectations. This 

study aims to determine how the quality of service and consumer purchasing 

decisions at Toko Naufal Palembang. The research that the authors do here is field 

research using qualitative and quantitative approaches. Data collection techniques 

using questionnaires, field research, and library research. The sampling technique 

used in this research is non probability sampling technique with accidental sampling 

method. The characteristics of the sample used in this study are respondents who 

have shopped at the Naufal store. To process data using descriptive quantitative 

analysis as a basis for calculating the number of respondents to the questionnaire 

given, in the calculation the authors use the percentage formula and score 

interpretation. The service quality variable has an average interpretation score of 

78.96% so that it is categorized as very satisfied and the purchasing decision variable 

has an average interpretation score of 80.76% so that it is categorized as very 

satisfied. The results of the research obtained are that the indicators of service quality 

and purchasing decisions. 

 

Keywords : Service, Decision, Purchase 
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