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PENDAHULUAN  

Dikutip dari buku tahunan Badan 

Pusat Statistik Indonesia (2023) kebutuhan 

mobil di Indonesia terus meningkat dari 

tahun ke tahun. Perkembangan pasar 

otomotif yang semakin besar di Indonesia 

menyebabkan perusahaan otomotif di 

Indonesia berpacu membuat inovasi, 

memaksimalkan produk serta menciptakan 

relasi dengan pembeli dengan memberikan 

kualitas layanan yang maksimal.   

PT DIPO adalah dealer resmi 

kendaraan bermerek Mitsubishi yang 

paling besar se Indonesia yang 

menyediakan kendaraan roda empat 

beserta pelayanan after sales, termasuk 

penjualan sparepart asli, pelayanan 

bengkel serta servis body mobil yang 

berlokasi di kota Pekanbaru. Selama 

menjalankan bisnisnya PT. Dipo 

Pekanbaru memiliki permasalahan sendiri 

yaitu tidak tercapainya target penjualan 

tahunan. Hal ini dapat dilihat dari penjualan 

kendaraan Mitsubishi di PT. Dipo periode 

2018 – 2022 dapat ditunjukkan oleh tabel 

berikut ini:  

 

Tabel 1 Data Penjualan Mobil PT.  Dipo 

Periode 2018-2022 

 
Source : PT. Dipo Internasional Pahala 

Otomitif Pekanbaru, (2023) 

 

No  Tahun  Target  Realiasasi  Persentase  

1  2018  450  273  60,66 %  

2  2019  490  257  52,67 %  

3  2020  450  179  39,77 %  

4  2021  400  263  65,75 %  

5  2022  430  248  57,67 %  
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Abstract: This research aims to determine the influence of service quality and price on 

purchasing decisions at PT Dipo Internasional Pahala Automotive Pekanbaru. Population was 

all customers of PT Dipo Internasional Pekanbaru automotive reward, which were recorded as 

1,220 people. and the population members taken as samples were 92 people. The type of data 

used is quantitative descriptive data. Data collection in this research was by questionnaire via 

Google Form which was distributed via social media. Data management and analysis uses 

multiple linear regression analysis with the SPSS version 22 program. The data tests used are 

validity test, reliability test, normality test, heteroscedasticity test, multicollinearity test, 

autocorrelation test, multiple linear regression analysis test (t test, f test, determination test). 

The results of this research show that service quality has an influence on purchasing decisions, 

price has an influence on purchasing decisions. The hypothesis from the results of this research 

also shows that service quality and price have a positive and significant effect on purchasing 

decisions. Simultaneously, it also proves that the value of service quality and price have a 

significant influence on purchasing decisions at PT Dipo Internasional Bapahal Automotive 

Pekanbaru with a significant value of 0.000 < 0.05. The Adjusted R Square value shows a result 

of 0.611, which means that 61.10% of the company value is influenced by service quality, price 

and purchasing decisions., remaining 38.9% was influenced by other variables that were not 

studied or outside this research 
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Berdasarkan tabel data penjualan 

tersebut, diketahui di 2018 persentase 

kendaraan terjual sebanyak 60,66 %, tahun 

2019 persentase penjualan turun menjadi 

52,67 %. Selanjutnya pada tahun 2020 

dimana pandemi virus covid 19 melanda 

penjualan turun semakin drastis di angka 

39,77 %. Penjualan kembali mengalami 

kenaikan pada tahun 2021 yaitu sebesar 

65,75% dan sedikit menurun menjadi 

57,67 %. Agar mengetahui sebab 

penurunan  penjualan tahunan, organisasi 

harus melakukan investigasi untuk 

menemukan masalahnya.   

Disadur dari Ade Syarif Maulana 

(2016:116) pembeli pada dasarnya 

melakukan pembelian untuk memenuhi 

kebutuhannya. Faktor utama yang 

dipertimbangkan pembeli dalam membeli  

produk ialah pelayanannya. Sehingga 

pembeli dapat menentukan pembelian 

produk melalui faktor yang berhubungan 

dengan layanan yang memadai.    

Menurut Subihaiani dalam Rasyid 

(2017:7) layanan adalah perwujudan 

kepuasan pembeli pada pelayanan yang 

diharapkan pembeli. Efek baik dengan 

adanya layanan yang memadai adalah 

tercapainya rasa puas dan loyalitas pembeli 

sehingga ingin melakukan pembelian 

kembali (rebuying), yang mana hal ini 

dapat memaksimalkan pemasukan 

perusahaan.  

Untuk mampu bertahan serta terus 

mengembangkan kualitas maka organisasi 

harus dapat memahami apa yang 

diinginkan pembeli melalui kualitas 

layanan yg maksimal. Dari data yang 

dihimpun PT. Dipo Internasional Pahala 

Otomotif Pekanbaru dari fitur kotak saran 

yang ada masih ditemukan beberapa 

keluhan pelanggan. Hal ini 

mengindikasikan bahwa sektor kualitas 

pelayanan masih dapat ditingkatkan lebih 

baik lagi. Adapun data keluhan pelanggan 

PT. DIPO tertera pada tabel dibawah:  

 

 

 

 

Tabel 2 Data Keluhan Pelanggan PT. 

DIPO Pekanbaru Periode 2018-2022 

 
Sumber:  PT. Dipo Internasional Pahala 

Otomitif Pekanbaru, (2023) 

 

Harga merupakan faktor lain yang bisa 

berdampak pada kepuasan dan keputusan 

pembelian. Menurut Lupiyadi (2013:127) 

peran harga penting sebab penetuan harga 

berkaitan dengan pemasukan perusahaan. 

Harga juga mempengaruhi penilaian 

pembeli. Adapun perbedaan harga net mobil 

Mitsubishi motor DI PT. DIPO Pekanbaru 

pada 2022 dan 2023 dapat dilihat pada tabel 

3.  

 

Tabel 3 Harga Net Mobil Mitsubishi 

Motor Di PT. DIPO Pekanbaru pada 

2022 dan 2023 
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Pembeli yang puas akan melakukan 

pembelian ulang pada Kertajaya dalam 

Elrado (2014:2). Wajibnya menciptakan  

layanan maksimal diharapkan dapat 

mendapatkan pembeli yang puas dan setia 

pada produk yang diproduksi. Sehingga 

berdasarkan hal diatas, maka PT. Dipo 

Internasional Pahala Otomotif Pekanbaru 

wajib bisa menjalankan usaha untuk 

memberikan satndar layanan yang 

maksimal dan penentuan harga yang baik 

untuk setiap konsumennya supaya bisa 

bersaing di dunia saing usaha di bagian 

otomotif/kendaraan.  

 Dari pemaparan diatas, rumusan 

masalah pada riset yaitu : apakah kualitas 

pelayanan dan harga  memberikan dampak 

besar pada keputusan pembelian mobil 

Mitsubishi pada PT. Dipo Internasional 

Pahala Otomotif Pekanbaru. 

Tujuan pada riset ini yaitu agar 

mengetahui dampak kualitas pelayanan 

dan harga kepada keputusan pembelian 

mobil Mitsubishi pada PT. Dipo 

Internasional Pahala Otomotif Pekanbaru. 

Manfaat dari penelitian ini adalah 

bagi organisasi, agar dapat dijadikan 

referensi dalam membuat kebijakan-

kebijakan usaha pada periode berikutnya.  

Bagi akademik, agar dapat 

menyumbangkan ilmu dan masukan untuk 

melakukan riset dan penulisan jurnal 

ilmiah yang berhubungan  pada kualitas 

layanan dan analisis harga terhadap  

pembelian. Bagi Penulis, menjadi masukan 

untuk riset yang akan datang,  berkaitan 

bidang pelayanan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Pengertian Manajemen Sumber 

Daya Manusia 

Menurut Rudani (2020) Manajemen 

adalah seni menyelesaikan pekerjaan dengan 

merencanakan, mengorganisir, 

menempatkan, mengarahkan, serta 

mengendalikan pegawai agar tujuan 

organisasi dapat dicapai. 

B. Pelayanan 

Menurut Moenir (2014;16), Pelayanan 

merupakan kumpulan proses, dikarenakan 

alur layanan akan berjalan dengan konsisten 

mengikuti aktifitas perusahaan. Kegiatan 

bermaksud sebagai upaya pemenuhan  

permintaan serta penyediaan layanan.  

Menurut Bunyamin (2021:69) kualitas 

pelayanan adalah keadaan yang berkaitan 

dengan jasa/produk, serta kegiatan 

lingkungan yang mencukupi kebutuhan dan 

keinginan.   

Menurut Tjiptono (2014:282-284), 

dimensi kualitas layana antara lain : 

1. Tangibels (Bukti fisik) 

2. Reliabilitas (Kehandalan) 

3. Responsisiveness (Daya Tanggap) 

4. Emphaty (Empati) 

5. Assurance (Jaminan) 

C. Harga 

Harga merupakan jumlah nominal 

yang diberikan pada produk atau nominal 

yang diberi konsumen untuk manfaat yang 

didapat karena memiliki atau menggunakan 

produk atau jasa tersebut Kotler dan 

Amstrong (2013;151),.  

Faktor – faktor yang mempengaruhi harga 

Achmad Rizal (2020: 92-95) yaitu : 

1. Biaya produksi 

2. Permintaan 

3. Persaingan 

4. Pengalaman 

5. Persepsi pelanggan 

6. Lokasi usaha 

7. Tujuan penetapan harga 
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Ada beberapa indikator yang 

menandakan harga, Philip dan Amstrong 

(2016) dalam Marida (2021:122)  yaitu :: 

1. Harga yang terjangkau konsumen 

2. Kesebandingan harga dengan 

kualitas produk 

3. Perbandingan harga dengan manfaat 

yang diberikan produk 

4. Harga bersaing  

 

D. Keputusan Pembelian 

Assael pada Munas (2014:27), 

mengungkapkan pengambilan keputusan 

pembelian merupakan rangkaian menilai 

serta memilih dari beragam produk serupa 

sesuai kebutuhan yang diperlukan dengan 

menentukan pilihan yang paling sesuai.        

Keputusan pembelian memiliki 

beberapa  faktor, Assael dama Muanas 

(2014:31),  yaitu: 

1. Faktor dalam  

2. Faktor luar 

3. Strategi pemasaran 

Kotler dalam Yosef Tonce dkk 

(2020:11) menyatakan beberapa indikator 

keputusan pembelian, yaitu:   

1. Keyakinan pada sebuah produk 

2. Kebiasaan memilih sebuah 

barang/jasa 

3. Merekomendasikan ke orang lain 

4. Pembelian berulang 

 

E. Kerangka Pemikiran 

Dari hubungan antar variabel bahwa 

keputusan pembelian dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan dan harga maka 

kerangka pemikiran sebagai berikut : 

 
 Sumber: Penulis, 2023 

 

 

 

Keterangan :  

H1: Kualitas layanan berdampak terhadap 

keputusan pembelian  

H2: Harga berdampak terhadap keputusan 

pembelian  

H3: Kualitas layanan dan harga berdampak 

terhadap keputusan pembelian. 

 

METODE PENELITIAN 

Riset ini menggunakan metode 

analisis Kuantitatif. Bentuk serta cara 

menganalisa data dengan melakukan 

pendekatan analisis regresi linier berganda. 

Uji kualitas intsrumen dilakukan sebelum 

melakukan analisis linier berganda. 

Riset ini dilaksanakan di Mitsubishi 

pada PT. DIPO Pekanbaru yang beralamat di 

jalan Jendral Sudirman No. 230 Pekanbaru, 

Riau.  

Teknik pengumpulan data dalam riset 

ini adalah : Observasi (Pengamatan), adalah 

cara mengumpulkan data melalui 

pengamatan langsung objek penelitian. 

Interview, adalah cara mengumpulkan data 

melalui komunikasi mengajukan pertanyaan 

kepada yang bersangkutan dengan objek 

penelitian. Kuesioner, adalah cara 

mengumpulkan data melalui daftar 

pertanyaan yang berkaitan dengan objek 

penelitian, disebarkan keseluruh responden 

yang berkaitan pada penelitian.

 Library Reaearch yaitu riset yang 

ditujukan agar mendapatkan data sekunder 

yaitu data penunjang yang bersifat teoritis 

kepustakaan. Online Research  cara 

mengumpulkan data yang didapat melalui 

internet yang berkaitan dengan bermacam 

informasi yang diperlukan dalam  penelitian. 

 Dan skala ukur pada riset ini memakai  

Likert Scale. Skala likert dipakai agar 

mengetahui sikap, pendapat serta sudut 

pandang orang atau kelompok  yang 

berkaitan dengan keadaan sosial. 
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HASIL PENELITIAN  

A. Kualitas Pelayanan (X1) 

Tabel 4 Rekapitulasi Tanggapan 

RespondenVariabel kualitas pelayanan 

(X1) 

 

 
 

Melalui data  rekapitulasi respon 

responden tentang kualitas pelayanan, 

diketahui  rata-rata tanggapan yang 

diperoleh adalah sebesar 3,82 yaitu dalam 

rentang skala ‘setuju’. Hal ini berarti 

kualitas pelayanan berdampak pada 

keputusan pembelian. Dari tabel terlihat 

bahwa penampilan petugas pelayanan 

memiliki akumulasi rata-rata paling tinggi 

sejumlah 4,04 di skala ‘setuju’, penampilan 

pegawai dapat menjadi penarik pembeli 

untuk melakukan pembelian. Dimana 

penampilan yang baik memberikan 

tanggapan positif dari konsumen.  

Serta jumlah rata rata paling rendah 

sejumlah 3,56 hasil tanggapan responden 

mengenai kualitas pelayanan PT. DIPO 

dimana adanya kualitas layanan yang 

maksimal akan berdampak pada 

penerimaan untuk membeli mobil. 

Kendala-kendala pada bagian penjualan 

memiliki kaitan kuat pada produk yang 

ditawarkan, pembeli serta keuntungan. 

Pembeli hanya bisa terpengaruh namun tidak 

bisa di kontrol dan keuntungan adalah tujuan 

utama yang dihasilkan melalui kegiatan 

penjualan. 

 

Harga (X2) 

 

Tabel 5 Rekapitulasi Tanggapan 

Responden Variabel Harga (X2) 

 
 

Melalui data diatas, rekapitulasi 

respon responden mengenai perungkapan 

harga dapat dilihat  rata-rata tanggapan yang 

diperoleh adalah sebesar 4,02 yaitu dalam 

rentang skala ‘setuju’. Hal ini berarti 

variabel Harga mempengaruhi seseorang 

untuk melakukan keputusan pembelian.  

Dari tabel terlihat bahwa harga mobil 

yang ditawarkan sesuai dengan kualitas 

memiliki nilai tertinggi sejumlah 4,14 dalam 

skala ‘setuju’ serta jumlah rata-rata terendah 

sejumlah 3,84 hasil tanggapan responden 

mengenai harga mobil di PT. DIPO 

Internasional Pahala Otomotif Pekanbaru.  

Harga adalah komponen utama yang 

menentukan pada proses memilih merek 

yang berhubungan dengan keputusan 

pembelian. Saat menentuan antara merek-

merek yang tersedia, pembeli akan 

menganalisis harga dengan teliti namun 

melalui cara membandingkan rata-rata harga 

jual pada umumnya. 
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B. Keputusan Pembelian (Y) 

Tabel 6 Data Rekap Tanggapan 

Responden Keputusan  Pembelian  (Y) 

 
Sumber: Data Olahan, 2023 

 

Berdasarkan data rekap respon 

responden mengenai keputusan pembelian 

di PT. DIPO, menunjukkan bahwa rata-rata 

tanggapan yang diperoleh adalah sebesar 

4,04 yaitu dalam rentang skala ‘setuju’. 

Dari tabel terlihat bahwa Kepuasan 

Pelayanan pegawai memiliki nilai standar 

tertinggi sejumlah 4,14 dalam skala 

‘setuju’ serta skor rata-rata terendah 

sejumlah 3,97 Hasil tanggapan responden 

mengenai pelanggan sudah mantap dalam 

menentukan mobil pilihannya di PT. 

DIPO.  

Berdasarkan hasil respon mengenai 

keputusan pembelian menunjukan adanya 

Sikap Pembeli Yang beragam di Beberapa 

kondisi pembelian ditandai dengan 

keikutsertaan pembeli yang minim namun 

perbedaan antar produk sangat 

berpengaruh. Pada kondisi tersebut 

pembeli selalu beralih merek, namun hal 

ini berlangsung sebab pembeli berupaya 

mencari keragaman dan bukan akibat 

ketidakpuasan. 

 

 

PEMBAHASAN 

Melalui riset ini bisa diketahui kualitas 

pelayanan dan harga memiliki dampak 

kepada keputusan membeli kendaraan di PT. 

DIPO Internasional Pahala Otomotif 

Pekanbaru. Namun apabila kendaraan serta 

harga mumpuni maka pembeli akan 

melakukan pembelian sehingga  keputusan 

membeli produk mendapat peningkatan. 

Tapi apabila kualitas layanan kurang 

maksimal  tinggkat keputusan pembelian 

pada PT. DIPO Internasional Pahala 

Otomotif Pekanbaru akan relatif minim. Ini 

terjadi akibat kualitas pelayanan  adalah 

komponen utama dalam memberi pengaruh 

kepada pembeli untuk  membeli produk. 

Tingkat pelayanan serta harga bisa 

juga menjadi motivasi pembeli untuk 

membeli mobil di PT. DIPO Internasional 

Pahala Otomotif Pekanbaru Sebelum 

menentukan untuk membeli pembeli akan 

mengamati apakah kualitas mobil dan 

nominal yang ditawarkan mempengaruhi 

keputusan untuk membeli produk yang 

ditwarkan bisa memuaskan pembeli, 

organisasi yang mampu menpertahankan 

kualitas produknya akan mampu bersaing. 

Hasil penelitian ini didukung oleh 

pendapat Berliana Juniscahyanti Zebua dan 

Melkyory Andronicus (2021) yang meneliti 

variabel yang sama. Hasil riset menunjukan 

Variabel bebas Promosi, Kualitas layanan, 

dan harga berdampak pada keputusan 

menabung Nasabah di Bank Sumut. 

Hipotesis “Diduga kualitas pelayanan 

dan harga berdampak besar pada keputusan 

membeli mobil Mitsubishi pada PT. Dipo 

Internasional Pahala Otomotif”. Melalui 

hasil riset yang sudah  dipaparkan pada uji 

Hipotesis menunjukan  secara simultan 

kualitas layanan dan harga memiliki 

pengaruh besar pada keputusan pembelian di 

PT. DIPO.  

Dengan demikian, berdasarkan teori 

dan hasil penelitian terdahulu Hipotesis yang 

disampaikan pada riset ini bisa diterima 

yang mana “Kualitas layanan dan Harga 

bedampak besar pada keputusan membeli 

mobil Mitsubishi di PT. DIPO”. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

Dari hasil riset yang sudah diselesaikan 

kesimpulan yang dapat ditarik pada riset ini 

yaitu: 

1. Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap keputusan 

pembelian  di PT. DIPO Pekanbaru. 

2. Terdapat dampak harga terhadap 

keputusan pembelian di PT. DIPO 

Pekanbaru. 

Terdapat pengaruh kualitas layanan dan 

harga terhadap keputusan pembelian  di 

PT. DIPO Pekanbaru. 

 

Saran 

1. Kepada pihak PT. DIPO  untuk 

mempertahankan serta meningkatkan 

kualitas pelayanan dalam memberikan 

pelayanan  yang  tepat waktu dalam  

melayani pelanggan.  

2. Kepada PT. DIPO agar dapat 

meningkatkan mutu pelayanan untuk 

melayani pelanggan dengan sikap 

sopan dan santun. 

Perusahaan yakni PT. DIPO 

Internasional Pahala Otomotif Pekanbaru 

berupaya untuk mendorong karyawan 

dalam mencapai target perusahaan dengan 

peningkatan kualitas pelayanan publik dan  

pemberian harga yang  menarik kepada 

konsumen sehingga kedepannya mereka 

tertarik untuk membeli mobil yang ada dan 

ditawarkan kepada konsumen tersebut. 
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