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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan sebagai salah satu faktor yang 

memengaruhi keputusan pembelian konsumen pada PT. Cinta Air Minum. Persaingan dalam bisnis 

semakin sengit, sehingga perusahaan harus memberikan layanan yang mampu memenuhi harapan 

pelanggan, agar dapat meningkatkan keputusan mereka dalam membeli produk atau jasa. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan, tingkat keputusan pembelian, serta 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada PT. Cinta Air 

Minum. SERVQUAL yang diajukan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry digunakan sebagai 

dasar dalam mengukur kualitas layanan, serta konsep Total Quality Management (TQM) sebagai 

landasan dalam menjelaskan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan 

verifikatif. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 50 konsumen PT Cinta Air 

Minum yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria pernah membeli 

produk dan memperoleh pelayanan dari perusahaan. Analisis data dilakukan dengan uji validitas, 

uji reliabilitas, analisis regresi linier sederhana, uji korelasi, uji koefisien determinasi, dan uji 

hipotesis (uji t) menggunakan IBM SPSS Statistics. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan keputusan pembelian berada pada kategori baik. Hasil dari analisis regresi 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai dampak positif terhadap keputusan seseorang 

untuk membeli. Uji hipotesis menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05), sehingga 

hipotesis penelitian diterima. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,780 menunjukkan hubungan yang 

kuat, sedangkan nilai koefisien determinasi sebesar 0,608 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memberikan kontribusi sebesar 60,8% terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada PT. Cinta Air Minum. 
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ABSTRACT 

This study is motivated by the importance of service quality as one of the factors influencing 

consumer purchasing decisions at PT Cinta Air Minum. Increasingly intense business competition 

requires companies to provide services that are able to meet customer expectations in order to 

strengthen consumers’ purchasing decisions. This study aims to determine the level of service 

quality, assess the level of consumer purchasing decisions, and analyze the effect of service quality 

on purchasing decisions at PT Cinta Air Minum. The SERVQUAL model developed by 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry is used as the basis for measuring service quality, while the 

concept of Total Quality Management (TQM) is used as a managerial foundation for explaining the 

importance of continuous service quality improvement. The research employed a quantitative 
method with descriptive and verificative approaches. Data were collected through questionnaires 

distributed to 50 consumers of PT Cinta Air Minum who were selected using purposive sampling 

based on the criteria of having purchased the company’s products and experienced its services. 

Data analysis included validity testing, reliability testing, simple linear regression analysis, 

correlation analysis, coefficient of determination analysis, and hypothesis testing using the t-test 

with IBM SPSS Statistics. The results indicate that both service quality and purchasing decisions 

are categorized as good. The regression analysis shows that service quality has a positive effect on 

consumer purchasing decisions. Hypothesis testing produced a significance value of 0.000 (< 0.05), 

indicating that the research hypothesis is supported. The correlation coefficient of 0.780 indicates 

a strong relationship, while the coefficient of determination of 0.608 shows that service quality 

explains 60.8% of the variation in purchasing decisions. Therefore, it can be concluded that service 
quality has a positive and significant effect on consumer purchasing decisions at PT Cinta Air 

Minum. 
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