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ABSTRAK

Penelitian ini  bertujuan untuk menguji dan menganalisis serta
membuktikan bagai mana pernanan pengaruh Kualitas Pelayanan dan harga
terhadap keputusan pembelian dengan Promosi sebagai variabel moderating.

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kuantitatif dengan pendekataan deskriptif. Penelitian ini menggunakan metode
pengumpulan data berdasarakan kuesioner dengan 90 respondendan studi
keperpustakaaan. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode Accidental
sampling pada konsumen sepeda motor Vario di Kota Serang. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer Metode analisis data yang
digunakan yaitu Structural Equation Modelling (SEM) dengan alat analisisnya
SmartPLS 4.0.

Penelitian ini memiliki hasil bahwa: 1) Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y), 2) Harga
(X2) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap keputusan pembelian
(Y), 3) Promosi (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian (Y), 4) Promosi (X3) memoderasi Kualitas Pelayanan  secara
signifikan terhadap keputusan pembelian (), 5) Promosi (X3) memoderasi harga
secara signifikan terhadap keputusan pembelian ().

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, harga, promosi, keputusan pembelian.
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ABSTRAK

This study aims to test and analyze and prove how the influence of Service
Quality and price on purchasing decisions with Promotion as a moderating
variable.

The analysis method used in this research is quantitative method with
descriptive approach. This study uses a data collection method based on a
questionnaire with 90 respondents and library studies. The sampling technique
used the Accidental sampling method for Vario motorcycle consumers in Serang
City. The data used in this study are primer data. The data analysis method used
is Structural Equation Modeling (SEM) with the analysis tool SmartPLS 4.0.

This study has the results that: 1) Service Quality (X1) has a positive and
significant effect on purchasing decisions (Y), 2) Price (X2) has a positive but
insignificant effect on purchasing decisions (Y), 3) Promotion (X3) has a positive
and significant effect on purchasing decisions (Y), 4) Promotion (X3) moderates
Service Quality significantly on purchasing decisions (Y), 5) Promotion (X3)
moderates prices significantly on purchasing decisions (Y).

Keywords : Service quality, price, promotion, purchasing decisions.
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia sepeda motor yang begitu pesat membuat para
produsen sepeda motor di Indonesia melakukan berbagai usaha dan bersaing ketat
untuk mendapatkan pelanggan baru atau mempertahankan pelanggan lama. Salah
satu produsen sepeda motor di Indonesia, yaitu Honda ternyata mampu menjadi
pemimpin pasar penjualan kendaraan roda dua di Indonesia selama kurun waktu
2015-2023. Salah satu strategi yang dijalankan produsen sepeda motor Honda
dengan konsisten adalah selalu meningkatkan ketersediaan layanan purna jual
(pemeliharaan dan suku cadang) melalui bengkel resminya, yaitu AHASS agar
tetap mampu mempertahankan pelanggan sepeda motor Honda tetap awet, aman,
dan nyaman digunakan dan nilai jual kembalinya tetap tinggi. Kesuksesan suatu
perusahaan sangat bergantung pada efektivitas upaya pemasaran produk
produknya. Termasuk kemampuan mereka untuk mencapai target konsumen
dengan tepat. Kegiatan pemasaran berkembang seiring dengan perkembangan
masyarakat dan peningkatan kualitas hidup, yang mengakibatkan harapan
konsumen untuk menerima Kualitas Pelayanan yang lebih baik yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka dalam kehidupan sehari hari.

Kegiatan pemasaran bertujuan untuk memengaruhi tindakan konsumen
dalam membeli suatu produk. Ketika manusia harus membuat keputusan terkait
pemenuhan kebutuhan sehari-hari, biasanya mereka dihadapkan pada beberapa
opsi. Keputusan ini berhubungan denganhal yang telah dipertimbangkan

sebelumnya,dan itu adalah langkah akhir dalam proses pengambialan tindakan.



Keputusan pembelian merupakan sebuah tindakan yang dilakukan
konsumen untuk membeli suatu produk. Menurut (Maulidia, 2021) Keputusan
pembelian adalah proses pembelian yang spesifik terdiri dari urutan kejadian
sebagai berikut :pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif,
Keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian.

Kualitas Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Menurut (Maulidia, 2021)
Kualitas Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat di tawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun”.Kualitas dimulai dari
kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. Persepsi konsumen
terhadap Kualitas Pelayanan merupakan penilaian total atas keunggulan suatu
produk yang dapat berupa barang ataupun jasa. Kualitas Pelayanan juga menjadi
suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar mampu bertahan dan tetap
mendapat kepercayaan pelanggan. Kualitas Pelayanan yang diberikan deler Ms
kemakmuran pada konsumen cukup baik. Kualitas Pelayanan yang difokuskan
oleh deler Ms kemakmuran adalah kualitas produk jasa yang dihasilkan dan
keramahan Kualitas Pelayanan.

Harga merupakan salah satu bagian yang sangat penting dalam pemasaran
suatu produk, karena harga adalah nilai pertukaran dari suatu produk atau jasa.
Menurut (Budiono, 2020) Harga merupakan komponen penting dalam produk,
harga juga mempengaruhi konsumen dalam menentukan suatu keputusan

konsumen untuk membeli atau menggunakan produk sehingga harga juga yang



menentukan besar kecilnya keuntungan yang diraih oleh suatu perusahaan.
Penetapan harga oleh perusahaan harus disesuaikan dengan situasi lingkungan dan
perubahan yang terjadi terutama pada saat persaingan semakin ketat. Harga yang
ditawarkan pada deler Ms kemakmuran cukup beragam berkisar antara Rp.
26.763.000,- juta untuk varian dasar CBS sampai dengan Rp. 30.443.000,- juta
untuk varian ABS Harga yang ditawarkan cukup terjangkau dengan kualitas
Pelayanan yang diberikan oleh pengelola usaha deler Ms kemakmuran.

Promosi merupakan bagian penting dari strategi (Fransiska & Madiawati,
2022) pemasaran, mengemukakan Promosi adalah suatu aktivitas dengan
menggunakan teknik yang berfungsi untuk menginformasikan sesuatu produk
secara menarik. Promosi yang dilakukan deler Ms kemakmuran melalui mulut ke
mulut, media cetak dengan memasang spanduk di jalan raya dan media elektronik
melalui sosial media seperti Facebook, Instagram dan WhatsApp. Promosi melalui
sosial media dilakukan semenarik mungkin dengan tujuan agar konsumen tertarik
untuk membeli produk yang ditawarkan oleh deler Ms kemakmuran.

Harga kendaraan bermotor yang diproduksi oleh produsen industri
kendaraan bermotor seperti PT. MS Kemakmuran Honda memengaruhi daya tarik
pembeli di masyarakat karena beragamnya pilihan warna dan model terbaru. Oleh
karena itu, masyarakat sering kali memilih kendaraan bermotor sebagai opsi
utama meskipun harganya tinggi dan sulit dijangkau. Harga adalah faktor kunci
yang berdampak langsung pada profitabilitas perusahaan, sehingga peran harga

sangat penting dalam strategi pemasaran.



Konsep pemasaran sebagai pertukaran telah lama diterima dalam bidang
pemasaran, dengan analisis perilaku konsumen berperan penting dalam
merancang kebijakan publik. Memahami perilaku konsumen dengan baik dapat
meningkatkan kemampuan seorang pemasar dalam menjalankan tugasnya dan
mengembangkan strategi pemasaran yang efektif. Strategi pemasaran, khususnya
yang dikembangkan oleh perusahaan yang berhasil, memiliki dampak signifikan
pada persepsi konsumen secara menyeluruh. Selain menyesuaikan strategi dengan
preferensi konsumen, strategi pemasaran juga dapat mengubah cara konsumen
melihat diri mereka sendiri, pandangan mereka terhadap produk di pasar, serta
pemahaman mereka tentang waktu yang tepat untuk membeli dan menggunakan
produk.

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal dan
internal. Faktor eksternal termasuk informasi dari upaya pemasaran seperti
produk, harga, layanan, dan lokasi. Sementara faktor internal meliputi motivasi,
persepsi, pembelajaran, kepribadian, sikap, dan kepercayaan konsumen terhadap
situasi yang tepat untuk membeli dan menggunakan produk.

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa masalah yang timbul. Salah
satunya adalah bahwa Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh PT. MS
Kemakmuran Honda di Serang kurang memuaskan pelanggan, menyebabkan
ketidaknyamanan bagi pelanggan dan mendorong mereka untuk memilih dealer
motor lain. Selain itu, harga yang tidak sebanding dengan kualitas produk motor
dan kepuasan konsumen juga menjadi isu. Promosi yang kurang terarah dan

kurangnya kejelasan informasi juga menjadi kendala.



MS Kemakmuran Honda di Serang menjadi pilihan konsumen karena
menyediakan berbagai model sepeda motor dengan harga yang sedikit lebih tinggi
tetapi kualitas yang baik. Lokasi dealer ini, yang terletak di JI. Raya Pandeglang
No.KM 03, Karundang, Kec. Serang, Kota Serang, Banten 42421, memudahkan
konsumen dalam mencari kendaraan sesuai kebutuhan. Keinginan untuk Minat
untuk membeli kendaraan juga dipengaruhi oleh kemudahan yang ditawarkan

oleh dealer dan perusahaan lesing, termasuk proses kredit sepeda motor yang

cepat.
Tabel 1.1 Data Penjualan Honda Motor Vario
No. Periode Unit Merek Motor
1 Agustus 2020 94 Honda vario
2 Agustus 2021 107 Honda vario
3 Agustus 2022 256 Honda vario
4 Agustus 2023 210 Honda vario

Sumber: PT. MS kemakmuran Honda serang (2023)

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat dari mulai Agustus 2020 — Agustus
2023 jumulah unit yang terjualnya mengalami naik turun. Pada periode Agustus
2020 terjual 94 unit dan mengalami kenaikan pada tahun berikutnya sebanyak 13
unit lalu pada tahun Agustus 2021 mengalami kenaikan menjadi 107 unit lalu
pada bulan Agustus 2022 mengalami kenaikan sebanyak 149 unit jadi total 256
unit lalu menurun lagi pada Agustus 2023 dan dibulan Agustus yaitu 210 unit
terjual. Berdasarkan tabel 1.2 dapat di simpulkan bahwa setiap tahun PT. MS
kemakmuran Honda serang tidak dapat memprediksi berapa unit yang terjual per
bulannya.

Faktor yang perlu dipertimbangkan dalam proses keputusan pembelian

termasuk kualitas layanan. Kualitas layanan dianggap penting karena berdampak



signifikan dalam menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama
agar tidak beralih ke pesaing. Di PT. MS Kemakmuran Honda Kota Serang,
mereka berkomitmen untuk menyediakan layanan yang baik dengan memberikan
informasi yang akurat dan jelas, sehingga meningkatkan kepuasan dan loyalitas
konsumen, serta mendorong mereka untuk melakukan pembelian.

Berdasarkan penelitian penelitian yang telah terjadi sebelumnya, adanya
beberapa kejanggalan hasil atau research gap dari variable variable tersebut.
Research gap merupakan kesenjangan dalam penelitian yang di temukan oleh
seorang peneliti berdasarkan pengalaman atau hasil pertemuan peneliti
sebelumnya. Pada penelitian ini menemukan riset gap yang berkaitan dengan
Kualitas Pelayanan, harga dan promosi terhadap keputusan pembelian dalam
peneliti terdahulu.

Salah satu penelitian menunjukkan adanya kesenjangan adalah penelitian
yang di lakukan oleh (Patmala Septiani & Fatihah Candra, 2021), (Cynthia et al.,
2022) (Agustina Aulia et al., 2018) yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanaan
tidak berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian sedangkan penelitian
yang dilakukan oleh (Suhardi et al., 2020), (Umar et al., 2021), (Nasution &
Lesmana, 2018) yang menyampaikan bahwa adanya pengaruh positif dan juga
signifikan Kualitas pelayanan terhadap Keputusan Pembelian.

Selanjutnya hasil penelitian terdahulu mengenai Harga terhadap Keputusan
Pembelian juga mendapatkan suatu kesenjangan penelitian. Penelitian ilmiah yang
telah dilakukan oleh (Destarini & Prambudi 2020), (Gunawan & Susanti,

2021), (Bakar & Wijayanti, 2022) yang menunjukan bahwa Harga sendiri tidak



memberikan suatu pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Sebaliknaya penelitian yang di laksanakan oleh (Agustina Aulia et al., 2018),

(Zulaicha & Irawati, 2019), (Al Rasyid & Indah, 2018) yang menyampaikan

bahwa Harga berpengaruh positif dan juga signifikan terhadap Keputusan

Pembelian.

Kesenjangan yang terjadi berdasarkan hasil penelitian ini menjadi hal yang

menarik untuk di teliti lebih lanjut kedepannya untuk melihat Bagai mana

pengaruh yang sebenarnya antara Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap

Keputusan Pembelian. Berdasarkan uraian tersebut dapat lebih jelasnya lagi

mengenai research gap seperti yang ada pada table berikut.

Tabel 1.2 Research Gap Kualitas Pelayanan terhada

p keputusan pembelian

Kesenjangan

Peneliti/

Alat

Penelitian Tahun Variabel Analisis Hasil
Keragaman  Produk, Kualitas
(Suhardi | Persepsi Harga dan Regresi Pelayanan
Terdapat etal., Kualitas  Pelayanan | %o Berpengaruh
Inkonsistensi 2020) terhadap ~ Keputusan Positif dan
(Research Gap) antara Pembelian Konsumen Signifikan
Kualitas Pelayanan Pengaruh Lokasi, terhadap
terhadap Keputussan | (Umar et | Harga dan Kualitas Regresi Keputusan
Pembelian al., 2021) | Pelayanan Terhadap Linear Pembelian
Keputusan Pembelian
(Nasution | Harga dan Kualitas
& Pelayanan Terhadap Regresi
Lesmana, | Keputusan Linear
2018) Pembelian Konsumen
(Septiani Kualitas
Patmala | Kualitas Pelayanaan Regresi PelayananTida
& Candra | terhadap Keputusan Linear k Berpengaruh
Fatihah, | Pembelian dan Tidak
2021) Signifikan
(Cynthia | Pengaruh Lokasi dan terhadap
etal., kualitas Pelayanan Regresi Keputusan
2022) terhadap Keputusan Linear Pembelian

Pembelian




(Baihak Kualitas Produk dan
ot al Y| Kualitas Pelayanan Regresi
2022‘5 Terhadap Keputusan Linear
Pembelian
(Aulia Kualitas produk, citra
Agustina | merek dan harga Regresi Harga
etal., terhadap Keputusan Linear
B h
2018) | pembelian erpengard
Zulaicha Positif dan
& Produk dan Harga Rearesi Signifikan
rawati terhadap Keputusan Lir?ear terhadap
Terd_apat _ 2019 : Pembelian Keputusan
Inkonsistensi ) Pembelian
(Research Gap) antara | (Al d Inovasi Produk dan :
Harga terhadap ﬁ%sgi: & Harga Terhadap sﬁ?gaers '
};epu;ui%_san 2018), Keputusan Pembelian
embelian
i([;::starm Produk dan harga Reqresi
P . | terhadap Keputusan €9 .
rambudi Pembelian Linear HargaTidak
2020) Berpengaruh
Gunawa . dan Tidak
n( & Bauran Promosi dan Regresi Signifikan
Susanti Harga terhadap Linear terhadap
2021) Keputusan Pembelian Keputusan
éBakar Promosi dan Harga Reqresi Pembelian
Wiiavanti terhadap Keputusan Lir?ear
2525;) pembelian

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini akan mengambil sampel
konsumen dari Honda MSK Kota Serang untuk mengeksplorasi pengaruh tiga
faktor, yaitu kualitas pelayanan, harga, dan promosi, terhadap keputusan
pembelian sepeda motor Vario di Kota Serang.

1.2 Rumusan Masalah

Permasalahan pada penelitian ini adalah penurunan pada keputusan
pembelian konsumen Motor Honda Vario di Kota Serang yang di tandai dengan
adanya penurunan penjualan produk Honda Vario. Hal tersebut juga terjadi karena
ketatnya persaingan pada segmen ini. Penelitian sebelumnya pernah menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor kursial yang




mempengaruhi preferensi konsumen terhadap suatu produk. Namun demikian,
efek efek moderasi dari promosi sebagai variable pihak ke tiga yang
mempengaruhi hubungan antara kualitas pelayanan, harga dan keputusan
pembelian belum sepenuhnya di pahami. Oleh karna itu, tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengeksplorasi bagai mana kualitas pelayanan dan harga motor
honda vario 160 mempengaruhi keputusan pembelian dengan mempertimbangkan
efek moderasi dari strategi promosi dalam konteks pasar yang kompotiitf seperti
sepedah motor skutik di Indonesia.
1.3 Pertanyaan Penelitian
1. Apakah kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian?
2. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian?
3. Apakah Promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian?
4. Apakah promosi memoderasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
keputusan pembelian?

5. Apakah promosi memoderasi pengaruh harga terhadap keputusan pembelian?
1.4 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menguji, menganalisis serta membuktikan
Bagai mana peranan Promosi dalam memoderasi hubungan kualitas pelayanan
dan harga terhadap keputusan pembelian.
1.5 Kegunaaan Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan
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Penelitian ini diharapkan memberikan pertimbangan dan masukan kepada
pemilik usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan, harga, dan promosi
guna meningkatkan keputusan pembelian.

Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengkaji masalah dengan lebih jelas
dan meningkatkan pemahaman masyarakat mengenai cara meningkatkan
kualitas pelayanan, promosi, dan lokasi dalam konteks keputusan pembelian
sepeda motor Honda di Kota Serang.

Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi dan bahan bacaan
untuk pengembangan ilmu pengetahuan dalam manajemen pemasaran,
khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi

terhadap keputusan pembelian.
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