
 

Penerapan Kualitas Layanan Berdampak pada Keputusan Pembelian Produk Pao Pao 

134 
 

PENERAPAN KUALITAS LAYANAN BERDAMPAK PADA 

KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK PAO PAO  

 

Liliana Dewi 
Program Studi International Business Management  

Fakultas Manajemen dan Bisnis Universitas Ciputra Surabaya 
UC Town, Citraland, Surabaya 

Ldewi@ciputra.ac.id 
 

Joy Victoria Dharmawan Lira 
Program Studi International Business Management  

Fakultas Manajemen dan Bisnis Universitas Ciputra Surabaya 
UC Town, Citraland, Surabaya 

joyvictoria36@gmail .com 
  
 

ABSTRACT 
Zolid Agung Perkasa company is a company that runs in food & beverage 
industry and has been established since February 2, 2015. This company sells 
product that named Pao Pao, that is, the product with a various food menu that 
are focus more on chinese food. This product is done because there in an 
opportunity in which nowadays many people want things all fast and affordable. 
The matter that is consumers who purchase Pao Pao products do not purchase 
that cause unstable sale. The purpose of this research in this study aims to know 
where the effect of service quality on consumer purchasing decision of Pao Pao. 
The total population that used in this research is 63 people. The sampling 
technique that in used in this research is non-probability sampling by using 
saturated sampling technique. The number of samples used 63 people. The 
analysis technique used in this research is multiple regression analysis technique 
using SPSS version 20. The result of this research shows that tangible (X1), 
reliability (X2), assurance (X3), responsiveness (X4), empathy (X5) significanty 
affect the purchasing decision (Y). 
 
 
Keywords: quality service, tangible, reliability, assurance, responsiveness, 
empathy, purchase decision. 

 
 

ABSTRAK 
Perusahaan Zolid Agung Perkasa merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 
industri food & beverage dan telah berdiri sejak 2 Februari 2015. Perusahaan ini 
menjual produk yang bernama Pao Pao, yaitu produk dengan berbagai pilihan 
menu masakan yang lebih berfokus pada chinese food. Produk ini dibuat karena 
melihat adanya peluang di mana sekarang ini banyak orang ingin semua hal yang 
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serba cepat dan terjangkau. Masalah yang terjadi adalah konsumen yang membeli 
produk Pao Pao tidak melakukan pembelian lagi yang menyebabkan penjualan 
tidak stabil. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bahwa adanya pengaruh 
kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen Pao Pao. Jumlah 
populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 63 orang. Teknik sampling 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dengan 
menggunakan teknik sampling jenuh. Jumlah sampel yang digunakan 63 orang. 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis regresi 
berganda dengan menggunakan SPSS versi 20. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa bukti fisik (X1), keandalan (X2), jaminan (X3), ketanggapan (X4), empati 
(X5) secara signifikan berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y). 
 
 
Kata kunci: kualitas layanan, bukti fisik, keandalan, jaminan, ketanggapan, 
empati, keputusan pembelian. 
 
 
PENDAHULUAN 

Perusahaan Zolid Agung Perkasa  
merupakan perusahaan yang bergerak 
di bidang industri food beverage dan 
berdiri sejak 2 Februari 2015. Ada 
lima orang anggota sebagai pendiri 
perusahaan. Perusahaan ini menjual 
produk yang bernama Pao Pao, yaitu 
produk dengan berbagai pilihan menu 
masakan yang lebih berfokus pada ma-
kanan chinese food. Perusahaan mem-
buat produk ini karena melihat adanya 
peluang di mana sekarang ini banyak 
orang ingin semua hal yang serba ce-
pat dan terjangkau. Selama masa pen-
jualan, kendala yang dialami perusaha-
an dalam menjual produk Pao Pao 
yaitu konsumen yang pernah membeli 
produk Pao Pao tidak melakukan pem-
belian lagi sehingga menyebabkan 
penjualan tidak stabil seperti terlihat 
pada Gambar 1. 

Berdasarkan banyak faktor yang 
mungkin menjadi penyebab terjadinya 
ketidakstabilan tersebut, peneliti men-
cari tahu masalah apa yang paling ba-
nyak dikeluhkan yang dapat mempe-
ngaruhi keputusan pembelian konsu-
men Pao Pao, yaitu dengan melakukan 

wawancara singkat via chat line ke-
pada 30 konsumen yang pernah mem-
beli produk Pao Pao. 
 

 
 

Gambar 1 
Penjualan Pao Pao Periode Agustus 
2016 sampai dengan Desember 2016 

Sumber: Data Diolah (2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara 
singkat tersebut, terdapat beberapa 
masalah yang dikeluhkan yang dapat 
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mempengaruhi keputusan pembelian 
konsumen. Dari hasil 30 konsumen 
yang diwawancara, 19 konsumen yang 
memiliki keluhan terhadap kualitas 
layanan yang diberikan. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa sebanyak 63,3 % 
keluhan terhadap kualitas layanan. 

Kualitas layanan adalah upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta ketepatan penyampai-
annya dalam mengimbangi harapan 
konsumen (Tjiptono, 2007 dalam Ra-
harjo and Amboningtyas, 2017). Da-
lam kualitas layanan terdapat lagi 5 
dimensi pokok yaitu, bukti fisik (ta-
ngible), keandalan (reliability), jamin-
an (assurance), ketanggapan (respon-
siveness), dan empati (empathy) yang 
dikemukakan oleh Parasuraman et al. 
(1993) dalam Faradisa et al. (2016). 

Menurut Ratnasari dan Aksa 
(2011: 107) dalam Fitria dan Hidayat 
(2017) menunjukkan bahwa kualitas 
layanan sebagai perbandingan antara 
persepsi konsumen atas pelayanan 
yang nyata mereka terima dengan pe-
layanan sesungguhnya yang diharap-
kan. Hal ini sangat penting dalam pro-
ses keputusan pembelian karena kuali-
tas pelayanan juga merupakan faktor 
penting dalam mewujudkan tujuan 
penjualan perusahaan terhadap konsu-
men karena diharapkan dapat membe-
rikan pengaruh positif terhadap me-
ningkatnya profit dan pengembangan 
perusahaan. 

Berdasarkan latar belakang ter-
sebut, peneliti melakukan penelitian 
mengenai pengaruh dimensi kualitas 
layanan terhadap keputusan pembelian 
konsumen Pao Pao. 
  
TINJAUAN PUSTAKA 
Bukti Fisik (Tangible) 

Menurut Parasuraman et al. 
(1998) dalam Rizqy et al. (2016) bukti 

fisik (tangible) yaitu kemampuan 
suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana 
dan prasarana fisik perusahaan yang 
dapat diandalkan serta keadaan ling-
kungan. Bukti fisik (tangible), meli-
puti fasilitas fisik, perlengkapan, pega-
wai, dan sarana komunikasi. 
 
Keandalan (Reliability) 

Menurut Parasuraman et al. 
(1993) dalam Faradisa et al. (2016) 
adanya kemampuan dalam memberi-
kan pelayanan kepada pelanggan de-
ngan tepat waktu dan akurat. Menurut 
Ramdan (2008) dalam Rizqy et al. 
(2016) atribut-atribut yang ada dalam 
dimensi keandalan adalah: 
1) Memberikan pelayanan sesuai jan-

ji . 
2) Pertanggungjawaban tentang pena-

nganan konsumen akan masalah pe-
layanan. 

3) Memberikan pelayanan yang baik 
saat kesan pertama kepada konsu-
men dan tidak membedakannya 
satu dengan yang lainnya. 

4) Memberikan pelayanan tepat wak-
tu. 

5) Memberikan informasi kepada kon-
sumen mengenai kapan pelayanan 
yang telah dijanjikan itu akan direa-
lisasikan. 

 
Jaminan (Assurance) 

Jaminan (assurance) yakni peri-
laku para karyawan yang mampu me-
numbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan dan bisa mencip-
takan rasa aman bagi para pelang-
gannya (Tjiptono, 2011: 198 dalam 
Wirawan, 2017). Menurut Lupiyoadi 
dan Hamdani (2006) dalam Rizqy et 
al. (2016) jaminan meliputi beberapa 
komponen, antara lain: 



 

Penerapan Kualitas Layanan Berdampak pada Keputusan Pembelian Produk Pao Pao 

137 
 

- Komunikasi (communication), yai-
tu secara terus-menerus memberi-
kan informasi kepada konsumen 
dalam bahasa dan penggunaan kata 
yang jelas sehingga para konsumen 
dapat dengan mudah mengerti apa 
yang diinformasikan pegawai serta 
dengan cepat dan tanggap menyi-
kapi keluhan dan komplain dari 
para konsumen. 

- Kredibilitas (credibility), perlunya 
jaminan atas suatu kepercayaan 
yang diberikan kepada konsumen, 
believability atau sifat kejujuran, 
menanamkan kepercayaan, membe-
rikan kredibilitas yang baik bagi 
perusahaan pada masa yang akan 
datang. 

- Keamanan (security), adanya suatu 
kepercayaan yang tinggi dari  
konsumen akan pelayanan yang 
diterima. Tentunya pelayanan yang  
diberikan mampu memberikan 
suatu jaminan kepercayaan. 

- Kompetensi (competence) yaitu ke-
terampilan yang dimiliki dan dibu-
tuhkan agar dalam memberikan pe-
layanan kepada konsumen dapat 
dilaksanakan dengan optimal. 

- Sopan santun (courtesy), yaitu ada-
nya suatu nilai moral dalam pela-
yanan yang dimiliki oleh perusa-
haan dalam memberikan pelayanan 
kepada konsumen. 

 
Ketanggapan (Responsiveness) 

Tjiptono (2011: 198), dalam 
Maukar et al. (2015) menyatakan bah-
wa daya tanggap (responsiveness) ber-
kenaan dengan kesediaan dan kemam-
puan para karyawan untuk membantu 
para pelanggan dan merespon permin-
taan mereka, serta menginformasikan 
kapan pelayanan akan diberikan dan 
kemudian memberikan pelayanan se-
cara cepat.  Menurut Maddox (1998) 

dalam Sugandhy et al. (2016) dimensi 
responsiveness diukur sebagai berikut: 
- Memberikan pelayanan dengan 

cepat. 
- Ketanggapan karyawan dalam 

menghadapi keluhan. 
- Tanggap membantu pelanggan. 
- Tanggap dalam menangani kebu-

tuhan pelanggan. 
 
Empati (Empathy) 

Tjiptono (2011: 198) dalam 
Maukar et al. (2015) menyatakan bah-
wa empati (empathy) berarti bahwa 
perusahaan memahami masalah para 
pelanggannya dan bertindak demi ke-
pentingan pelanggan, serta memberi-
kan perhatian personal kepada pelang-
gan dan memiliki  jam operasi  yang 
nyaman. Menurut Maddox (1998) da-
lam Sugandhy et al. (2016) dimensi 
empathy diukur sebagai berikut: 
- Memberikan perhatian individual 

dan perhatian personal. 
- Kesungguhan karyawan dalam me-

ngutamakan kepentingan pelang-
gan. 

- Kemampuan karyawan memperla-
kukan pelanggan dengan penuh per-
hatian. 

- Jam operasional sesuai. 
- Karyawan mengetahui kepentingan 

pelanggannya. 
 
Keputusan Pembelian 

Menurut Assauri (2004: 79) da-
lam Hakim dan Yahya (2016) kepu-
tusan pembelian adalah suatu proses 
pengambilan keputusan akan pembe-
lian yang mencakup penentuan apa 
yang akan dibeli atau tidak melakukan 
pembelian dan keputusan itu diperoleh 
dari kegiatan-kegiatan sebelumnya. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2008: 
179) dalam Fitria dan Hidayat (2017) 
proses pengambilan keputusan untuk 
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melakukan pembelian atau tidak mela-
lui beberapa tahapan sebagai berikut: 
a. Pengenalan kebutuhan (need recog-

nition) di mana proses pembelian 
dimulai dengan pengenalan kebu-
tuhan yaitu masa di mana pembeli 
menyadari suatu masalah atau ke-
butuhan. 

b. Pencarian informasi (information 
search) yaitu tahapan di mana kon-
sumen mencari berbagai informasi 
terkait dengan masalah atau kebu-
tuhan yang timbul. 

c. Evaluasi alternatif (evaluation al-
ternative) yaitu tahapan bagaimana 
konsumen menggunakan informasi 
untuk mengevaluasi berbagai merek 
alternatif di dalam serangkaian pi-
lihan. 

d. Keputusan pembelian (purchase de-
cision) adalah tindakan konsumen 
yang mempunyai pilihan dan siap 
untuk melakukan pembelian. 

e. Perilaku pasca pembelian (post pur-
chase behaviour) yaitu perilaku dari 
pembeli pasca pembelian menen-
tukan kepuasan atau ketidakpuasan 
pembeli terhadap suatu pembelian 
yang terletak pada hubungan antara 
sesuatu yang diharapkan konsumen 
dengan kinerja produk yang di-
rasakannya. 

 
HIPOTESIS PENELITIAN 

Hipotesis yang diajukan dalam  
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H1: Bukti fisik (tangible) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepu-
tusan pembelian pada konsumen 
Pao Pao. 

H2: Keandalan (reliability) berpenga-
ruh secara signifikan terhadap ke-
putusan pembelian pada konsu-
men Pao Pao. 

H3: Jaminan (assurance) berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepu-

tusan pembelian pada konsumen 
Pao Pao. 

H4: Ketanggapan (responsiveness) 
berpengaruh secara signifikan ter-
hadap keputusan pembelian pada 
konsumen Pao Pao. 

H5: Empati (empathy) berpengaruh se-
cara signifikan terhadap keputusan 
pembelian pada konsumen Pao 
Pao. 

 
METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel 

Populasi adalah keseluruhan 
jumlah yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai karakteristik 
dan kualitas yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk diteliti dan kemudian 
ditarik kesimpulannya (Sujarweni, 
2015: 80). Populasi yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah 63 orang 
konsumen Pao Pao. Sampel adalah ba-
gian dari sejumlah karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi yang digunakan 
untuk penelitian (Sujarweni, 2015: 
81). Teknik sampling yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah non-
probability sampling dengan menggu-
nakan teknik sampling jenuh. Teknik 
penentuan sampel ini digunakan bila 
semua anggota populasi digunakan 
sebagai sampel (Sujarweni, 2015: 88). 
Oleh karena itu, peneliti mengambil 
sampel sebanyak 63 orang. 

 
Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data da-
lam penelitian ini menggunakan data 
primer dan data sekunder. Data primer 
yang digunakan adalah kuesioner. 
Kuesioner penelitian diberikan kepada 
63 orang konsumen Pao Pao. Kuesio-
ner merupakan teknik pengumpulan 
data yang dilakukan dengan cara mem-
beri seperangkat pertanyaan atau per-
nyataan tertulis kepada para responden 



 

Penerapan Kualitas Layanan Berdampak pada Keputusan Pembelian Produk Pao Pao 

139 
 

untuk dijawab (Sujarweni, 2015: 94). 
Penggunaan kuesioner menggunakan 
skala Likert dengan ketentuan sebagai 
berikut: 
1. STS : Sangat Tidak Setuju 
2. TS : Tidak Setuju 
3. N : Netral 
4. S : Setuju 
5. SS : Sangat Setuju 
Data sekunder yang digunakan adalah 
jurnal, buku, dan internet. 
 
HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

Hasil pengujian validitas menun-
jukkan bahwa semua instrumen per-
nyataan dari variabel bukti fisik (ta-
ngible), keandalan (reliability), jamin-
an (assurance), ketanggapan (respon-
siveness), empati (empathy), dan kepu-
tusan pembelian mempunyai nilai sig-
nifikansi (Sig. 2-tailed) 0,000 ≤ 0,05. 
Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa nilai signifikansi (Sig. 2-tailed)  
kurang dari 0,05, sehingga semua kue-
sioner yang digunakan valid dan dapat 
digunakan untuk mengukur variabel-
variabel yang ada dalam penelitian. 
Hasil pengujian realibilitas seperti ter-
lihat pada Tabel 1. 
 

Tabel 1 
Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

Kesimpulan 

X1 Bukti fisik 
(Tangible) 

0,760 Reliabel 

X2 Keandalan 
(Reliability) 

0,820 Reliabel 

X3 Jaminan 
(Assurance) 

0,872 Reliabel 

X4 Ketanggapan 
(Responsiveness) 

0,867 Reliabel 

X5 Empati 
(Empathy) 

0,625 Reliabel 

Y Keputusan 
Pembelian 

0,722 Reliabel 

  

Data dari Tabel 1 menunjukkan bahwa 
semua variabel dari variabel bukti fisik 
(tangible), keandalan (reliability), ja-
minan (assurance), ketanggapan (res-
ponsiveness), empati (empathy), dan 
keputusan pembelian mempunyai nilai 
Cronbach’s Alpha ≥ 0,6. Oleh karena 
itu dapat disimpulkan bahwa semua 
variabel yang digunakan reliabel dan 
dapat digunakan untuk penelitian se-
lanjutnya. 
 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas menunjuk-
kan bahwa nilai signifikan yang di-
peroleh sebesar 0,200 ≥ 0,05, sehing-
ga dapat disimpulkan bahwa variabel 
bebas dan terikat yang digunakan da-
lam penelitian dapat terdistribusikan 
secara normal. 
 
Uji Autokorelasi 

Hasil uji autokorelasi menun-
jukkan bahwa nilai Durbin-Watson 
adalah 2,079. Dilihat dari tabel 
Durbin-Watson nilai dU dengan jum-
lah variabel bebas 5 dan jumlah sam-
pel 63 adalah 1,7671 dan diketahui 
nilai (4-dU) adalah 2,233. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa 1,7671 < 
2,079 < 2,233 yang berarti tidak terjadi 
masalah autokorelasi. 
 
Uji Multikoliniearitas 

Nilai VIF (Variance Inflation 
Factor) pada variabel bebas bukti fisik 
(tangible), keandalan (reliability), ja-
minan (assurance), ketanggapan (res-
ponsiveness), dan empati (empathy) 
kurang dari 10. Dari hasil ini dapat di-
simpulkan bahwa pada model regresi 
yang dipergunakan dalam penelitian  
tidak terjadi multikolinearitas antar va-
riabel bebas. 
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Uji Heteroskedastisitas 
Nilai signifikan variabel bukti 

fisik (tangible) 0,933, keandalan (re-
liability) 0,227, jaminan (assurance) 
0,314, ketanggapan (responsiveness) 
0,906, dan empati (empathy) 0,409. 
Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa 
nilai signifikansi variabel bukti fisik 
(tangible), keandalan (reliability), ja-
minan (assurance), ketanggapan (res-
ponsiveness), dan empati (empathy) > 
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bah-
wa tidak terdapat adanya suatu hete-
rokedastisitas yaitu terdapat kesamaan 
varian dari residual satu pegamatan ke 
pengamatan lain. 
 
Uji Linearitas 

Hubungan antar variabel bukti 
fisik (tangible), keandalan (reliabi-
lity), jaminan (assurance), ketanggap-
an (responsiveness), empati (empathy) 
dengan keputusan pembelian bersifat 
linear, karena memiliki nilai signi-
fikansi 0,000 < 0,05. Dari hasil ter-
sebut dapat disimpulkan tidak terjadi 
masalah pada uji linearitas. 

 
Analisis Regresi Berganda 

Persamaan yang diperoleh dari 
hasil analisis regresi berganda berda-
sarkan data dari Tabel 2 adalah seba-
gai berikut:  

 
Y = 1,709 + 0,111X1 + 0,108X2 + 

0,117X3 + 0,058X4 + 0,311X5 
 
Y= keputusan pembelian 
X1= Tangible 
X2= Reliability 
X3= Assurance 
X4= Responsiveness 
X5= Empathy 
 
Persamaan regresi linear tersebut me-
nunjukkan bahwa koefisien regresi 

bukti fisik (tangible), keandalan (re-
liability), jaminan (assurance), ke-
tanggapan (responsiveness), dan em-
pati (empathy) bernilai positif terhadap 
keputusan pembelian konsumen Pao 
Pao.  
 

   Tabel 2 
        Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
 Sig. 

B   
1 (Constant) 1,709 7,943 0,000 

Tangible (x1) 0,111 2,427 0,018 
Reliability 
(x2) 

0,108 2,609 0,012 

Assurance 
(x3) 

0,117 3,680 0,001 

Responsivenss 
(x4) 

0,058 2,016 0,049 

Empathy (x5) 0,311 4,204 0,000 
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian (y) 

 
Berdasarkan data dari Tabel 2 persa-
maan regresi bukti fisik (tangible) 
menunjukkan nilai koefisien regresi 
sebesar 0,111, yang berarti jika bukti 
fisik (tangible) mengalami kenaikan 
satu satuan, maka keputusan pembeli-
an akan meningkat juga sebesar 0,111. 
Persamaan regresi keandalan (re-
liability) menunjukkan nilai koefisien 
regresi sebesar 0,108, yang berarti jika 
keandalan (reliability) mengalami ke-
naikan satu satuan, maka keputusan 
pembelian akan meningkat juga sebe-
sar 0,108. Persamaan regresi jaminan 
(assurance) menunjukkan nilai koefi -
sien regresi sebesar 0,117, yang berarti 
jika jaminan (assurance) mengalami 
kenaikan satu satuan, maka keputusan 
pembelian akan meningkat juga sebe-
sar 0,117. Persamaan regresi ketang-
gapan (responsiveness) menunjukkan 
nilai koefisien regresi sebesar 0,058, 
yang berarti jika ketanggapan (respon-
siveness) mengalami kenaikan satu 
satuan, maka keputusan pembelian 
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akan meningkat juga sebesar 0,058. 
Persamaan regresi empati (empathy) 
menunjukkan nilai koefisien regresi 
sebesar 0,311, yang berarti jika empati 
(empathy) mengalami kenaikan satu 
satuan, maka keputusan pembelian 
akan meningkat juga sebesar 0,311. 
 
Uji F 

Nilai sig. uji F lebih kecil dari 
0,05 yaitu 0,000 (0,000 ≤ 0,05). Se-
hingga dapat disimpulkan bahwa uji 
model ini layak digunakan dalam pe-
nelitian (good of fit). 
 
Uji t 

Variabel tangible (X1) mempu-
nyai nilai signifikansi uji t 0,018 < 
0,05, yang berarti bahwa variabel ta-
ngible (X1) berpengaruh secara signi-
fikan terhadap keputusan pembelian 
(Y). Kemudian nilai signifikansi uji t 
variabel reliability (X2) 0,012 < 0,05 
yang menunjukkan bahwa variabel re-
liability (X2) berpengaruh secara sig-
nifikan terhadap keputusan pembelian 
(Y). Nilai signifikansi uji t variabel as-
surance (X3) 0,001 < 0,05, yang ber-
arti variabel assurance (X3) memiliki 
pengaruh secara signifikan terhadap 
keputusan pembelian (Y). Variabel 
responsiveness (X4) memiliki nilai 
signifikansi uji t 0,049 < 0,05 yang 
berarti variabel responsiveness (X4) 
memiliki pengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian (Y). Kemudian, 
variabel empathy (X5) memiliki nilai 
signifikansi uji t 0,000 < 0,05 yang 
berarti variabel empathy (X5) berpe-
ngaruh secara signifikan terhadap 
keputusan pembelian (Y). 
 
Koefisien Determinasi (R2) 

Nilai koefisien determinasi sebe-
sar 0,728. Hal ini menunjukkan bahwa 
proporsi pengaruh variabel bukti fisik 

(tangible), keandalan (reliability), ja-
minan (assurance), ketanggapan (res-
ponsiveness), dan empati (empathy) 
terhadap keputusan pembelian sebesar 
72,8%, sedangkan 27,2% dipengaruhi 
oleh variabel lain diluar variabel bukti 
fisik (tangible), keandalan (reliabili-
ty), jaminan (assurance), ketanggapan 
(responsiveness), dan empati (empa-
thy). 
 
SIMPULAN  
1. Bukti fisik (tangible) berpengaruh 

secara signifikan terhadap keputus-
an pembelian pada konsumen Pao 
Pao, sehingga hipotesis pertama da-
lam penelitian ini diterima. 

2. Keandalan (reliability) berpengaruh 
secara signifikan terhadap keputus-
an pembelian pada konsumen Pao 
Pao, sehingga hipotesis kedua da-
lam penelitian ini diterima. 

3. Jaminan (assurance) berpengaruh 
secara signifikan terhadap keputus-
an pembelian pada konsumen Pao 
Pao, sehingga hipotesis ketiga da-
lam penelitian ini diterima. 

4. Ketanggapan (responsiveness) ber-
pengaruh secara signifikan terhadap 
keputusan pembelian pada konsu-
men Pao Pao, sehingga hipotesis 
keempat dalam penelitian ini 
diterima. 

5. Empati (empathy) berpengaruh se-
cara signifikan terhadap keputusan 
pembelian pada konsumen Pao Pao, 
sehingga hipotesis kelima dalam 
penelitian ini diterima. 

 
SARAN 
1. Pao Pao perlu membuat desain 

packaging baru yang lebih menarik 
agar konsumen dapat tertarik dan 
memutuskan untuk membeli.  

2. Pao Pao harus lebih memperhati-
kan kebersihan dan kerapian produk 
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Pao Pao meninggalkan kesan yang 
baik kepada konsumen. 

3. Pao Pao diharapkan bisa mengan-
tarkan produk dengan tepat waktu 
dan akan melayani konsumen de-
ngan baik dan sopan, serta mene-
rapkan moto 3S senyum, salam, 
sapa setiap saat agar dapat memper-
tahankan pelanggan Pao Pao. 

4. Pao Pao perlu memberikan ganti 
rugi jika terjadi kesalahan dalam 
pelayanan. Serta dapat menerima 
keluhan dari konsumen serta mem-
perbaikinya di masa yang akan 
datang. 

5. Pao Pao diharapkan memberikan 
respon yang cepat ketika konsumen 
bertanya mengenai produk dan 
ingin melakukan pemesanan. 

6. Pao Pao diharapkan memberikan 
informasi tentang produk dan me-
minta feedback sebagai masukan  
bagi perusahaan. 

7. Bagi peneliti selanjutnya yang ingin 
melakukan penelitian dengan judul 
yang sama, diharapkan dapat me-
nambah variabel lain seperti kuali-
tas produk atau promosi yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembe-
lian. 
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