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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini berjudul “Analisa Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian di Toko Rus Palembang “.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

penerapan kualitas pelayanan pada Toko Rus Palembang. Penelitian yang penulis 

lakukan disini adalah penelitian riset lapangan dengan menggunakan pendekatan 

kualitatif dan kuantitatif.  Teknik pengumpulan data menggunakan teknik 

observasi, kuesioner dan juga wawancara. Untuk mengolah data menggunakan 

analisa kuantitatif sebagai bahan dasar untuk menghitung jumlah responden 

terhadap kuesioner yang diberikan, dalam perhitungannya penulis menggunakan 

rumus presentase dan interpretasi skor. Pada indikator tangible memiliki nilai 

interpretasi skor sebesar 83.2%, indikator Reliability 83%, indikator responsiveness 

80,6%, indikator assurance 86,7%, dan indikator emphaty 80,6%. Dari kelima 

indikator tersebut, indikator assurance menjadi indikator yang paling dominan. 

Hasil penelitian yang di dapat adalah bahwa indikator-indikator dari kualitas 

pelayanan yang diterapkan sudah berjalan dengan baik, akan tetapi masih ada 

beberapa indikator kualitas pelayanan yang dapat ditingkatkan lagi oleh Toko Rus 

Rata-rata perhitungan dari semua indikator Kualitas Pelayanan sebesar 82,84% 

dengan interprestasi skor sangat tinggi dan rata-rata. Disarankan Toko Rus dapat 

terus berinovasi dan meningkatkan kualitas pelayanan yang baik agar 

meningkatkan keputusan pembelian.   

 

Kata Kunci:  Pelayanan, Keputusan, Pembelian 

  



ABSTRACT 

 

 

This research is entitled "Analysis of Service Quality Against Purchase Decisions 

at Rus Shops Palembang". This study aims to determine the application of service 

quality at the Palembang Rus Shop. The research that the author is doing here is a 

field research research using qualitative and quantitative approaches. Data 

collection techniques using observation techniques, questionnaires and interviews. 

To process the data using quantitative analysis as the basis for calculating the 

number of respondents to the questionnaire given, in the calculations the authors 

use the percentage formula and score interpretation. Tangible indicators have a 

score interpretation value of 83.2%, reliability indicators 83%, responsiveness 

indicators 80.6%, assurance indicators 86.7%, and empathy indicators 80.6%. Of 

the five indicators, the assurance indicator is the most dominant indicator. The 

results of the research that can be obtained are that the indicators of the quality of 

service applied are running well, but there are still some service quality indicators 

that can be improved by Toko Rus. The average calculation of all Service Quality 

indicators is 82.84% with very high and average score interpretation. It is 

recommended that Rus Stores can continue to innovate and improve the quality of 

good service in order to improve purchasing decisions. 
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