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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the significance of (1) the effect of
variable Word of Mouth on purchasing decisions services workshop Cahya Rizky
Motor in Ngringo, Palur (2) to analyze the significance of the effect of variable
locations on purchasing decisions services workshop Cahya Rizky Motor in
Ngringo, Palur (3) to analyze the significance of variables influence the quality of
service to the purchasing decision Cahya workshop services Rizky Motor in
Ngringo, Palur. The population of this research are all service user at a motorcycle
shop and grab a sample of 70 respondents. Data collection technique used
questionnaire that through stages of testing the validity and reliability first. Test
requirements regression using classic assumption test. Data were analyzed using
hypothesis testing. The conclusion of each of these hypotheses indicate that (1)
Variable Word of Mouth significantly influence purchasing decisions workshop
services Cahya Rizky Motor in Ngringo, Palur. It is shown with p value 0,021 <
0,05 (2) Variable locations significantly influence purchasing decisions workshop
services Cahya Rizky Motor in Ngringo, Palur. It is shown with p value 0,000 <
0,05 (3) Variable quality of service significantly influence purchasing decisions
workshop services Cahya Rizky Motor in Ngringo, Palur. It is shown with p value

0,000 < 0,05.

Keywords: word of mouth, location, quality of service, purchasing decisions.

PENDAHULUAN

Melihat kondisi lalu lintas yang semakin
padat, kenyamanan dalam hal berkendara
merupakan salah satu kebutuhan bagi pengen-
dara, karena itu kendaraan sepeda motor yang
sering digunakan harus selalu dalam kondisi
baik agar dapat menciptakan kenyamanan
dalam berkendara. Agar kondisi kendaraan
selalu dalam kondisi baik, maka diperlukan
perawatan pada kendaraan sepeda motor.
Bengkel dan kendaraan merupakan suatu
bagian yang tidak dapat dipisahkan, oleh
karena itu jasa bengkel sepeda motor sangat
diperlukan.

Di sisi lain dari semakin meningkatnya
tingkat pembelian sepeda motor merupakan
bukti bahwa peluang bisnis sangat terbuka le-
bar bagi jasa yang bergerak di bidang otomo-
tif perbengkelan khususnya bengkel sepeda
motor.Hal seperti itu dapat mempengaruhi se-
makin menjamurnya bisnis usaha jasa otomo-
tif sehingga Bengkel Cahya Rizky Motor di-
tuntut tidak hanya fokus pada kegiatan dalam
pelayanan tetapi harus ada faktor-faktor yang
dapat mendukung bisnis perbengkelan, seperti
dengan bermacam keunggulan yang dimiliki
perusahaan agar dapat memenuhi kebutuhan
para konsumen yang semakin kompleks.
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Keputusan pembelian merupakan proses
pengintegrasian yang mengkombinasi sikap
pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau le-
bih perilaku alternatif, dan memilih salah satu
diantaranya (Nugroho, 2003: 38). Banyak
faktor yang mempengaruhi keputusan pembe-
lian oleh konsumen, faktor promosi melalui
mulut ke mulut (Word of Mouth) sangat mem-
pengaruhi para konsumen, para calon konsu-
men akan lebih percaya kepada konsumen
atau pelanggan yang sudah berpengalaman
dalam memakai produk berupa barang atau
jasa yang sudah mereka beli. Faktor lokasi
juga sangat menentukan keberhasilan suatu
perusahaan dalam menarik minat konsumen.
Letak yang strategis dan dekorasi tata letak
perusahaan juga akan lebih menarik konsu-
men, semakin menarik dekorasi atau tata letak
perusahaan maka akan menciptakan sebuah
kesan pertama yang positif kepada konsumen.
Kualitas pelayanan suatu perusahaan akan
dapat menguntungkan kepada konsumen
maupun kepada perusahaan, jika konsumen
merasa kualitas pelayanan sebuah perusahaan
sudah baik bahkan melampaui ekspektasi
yang diharapkan konsumen, maka perusahaan
akan mendapat nilai positif dari konsumen
tersebut selanjutnya jika konsumen mengin-
formasikan tentang pengalamannya tentang
perusahaan yang berkaitan kepada calon kon-
sumen, maka akan berdampak keuntungan
kepada perusahaan dari segi promosi.

Berdasarkan hasil data sekunder yang
diperoleh dari pemilik perusahaan mengenai
jumlah pemakai jasa di bengkel Cahya Rizky
Motor, peneliti mendapatkan data bahwa di

Word of Mouth (X)

Lokasi (X5)

tahun 2015 periode bulan Maret sampai bulan
Mei perusahaan mengalami penurunan jumlah
pengguna jasa pada bengkel tersebut. Dari bu-
lan Maret perusahaan mendapat 315 konsu-
men, pada bulan April mendapat 285 konsu-
men, dan pada bulan Mei mengalami penu-
runan lagi sebanyak 217 konsumen.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis signifikansi (1) pengaruh varia-
bel Word of Mouth terhadap keputusan pem-
belian jasa bengkel Cahya Rizky Motor di
Ngringo, Palur (2) Menganalisis signifikansi
pengaruh variabel lokasi terhadap keputusan
pembelian jasa bengkel Cahya Rizky Motor di
Ngringo, Palur (3) Menganalisis signifikansi
pengaruh Variabel kualitas pelayanan terha-
dap keputusan pembelian jasa bengkel Cahya
Rizky Motor di Ngringo, Palur.

Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran dapat digambarkan
seperti gambar 1 berikut:

Keterangan:

a. Variabel Independen (Bebas)
Variabel independen adalah variabel yang
mempengaruhi variabel yang lain. Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel inde-
penden adalah Word of Mouth (X;), loka-
si (X7), dan kualitas pelayanan (X3).

b. Variabel dependen (Terikat)
Variabel dependen adalah variabel yang
dipengaruhi oleh variabel yang lain. Da
lam penelitian ini yang menjadi variabel
terikat adalah keputusan pembelian (Y).

Kualitas Pelayanan (X3)

-

Keputusan Pembelian (Y)

Gambar 1: Kerangka pemikiran
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Hipotesis

H, : Variabel Word of Mouth berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembe-
lian jasa bengkel Cahya Rizky Motor di
Ngringo, Palur.

H, : Variabel lokasi berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian jasa
bengkel Cahya Rizky Motor di Ngri-
ngo, Palur.

H; : Variabel Kualitas pelayanan berpenga-
ruh signifikan terhadap keputusan pem-
belian jasa bengkel Cahya Rizky Motor
di Ngringo, Palur.

METODE PENELITIAN
Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam ruang
lingkup manajemen pemasaran, yaitu menya-
jikan strategi pemasaran untuk produk jasa
otomotif sedangkan penelitian dilakukan di
wilayah palur terhadap konsumenjasa bengkel
Cahya Rizky Motor menggunakan teknik
survei.

Populasi dan Sampel

Populasi penelitian ini adalah pengguna
bengkel sepeda motor di Ngringo, Palur.
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak
70 responden.Dalam penelitian ini teknik
pengambilan  sampel  diambil  dengan
menggunakan teknik nonprobability sampling
yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang atau kesempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2010:
120). Teknik nonprobability sampling yang
digunakan adalah accidental sampling, teknik
pengambilan responden sebagai sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel bila orang
yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber
data.

Definisi Operasional Variabel yang Digu-

nakan

1. Word of Mouth
Freddy Rangkuti (2009: 77) mendefi-
nisikan Word of Mouth sebagai usaha pe-
masaran yang memicu pelanggan untuk

membicarakan, mempromosikan, mereko-

mendasikan, dan menjual suatu produk,

jasa, atau merek kepada pelanggan lain.

Menurut Sumardy (2011: 71) indikator

dalam Word of Mouth diantaranya:

a. Keinginan konsumen menceritakan hal
baik tentang suatu produk

b. Keinginan konsumen menyarankan
orang lain untuk menggunakan produk

c. Keinginan kosumen untuk mempe-
ngaruhi orang lain untuk membeli
produk

d. Keinginan untuk memotivasi orang
lain untuk menggunakan produk

e. Keinginan untuk mengajak orang lain
menggunakan produk.

. Lokasi

Lokasi merupakan letak bengkel pada dae-
rah strategis sehingga dapat memaksi-
mumkan laba. Indikator-indikator yang
harus diperhatikan dalam memilih lokasi
adalah (Fandy Tjiptono, 2000: 41-42):

a. Akses

b. Visibilitas

c. Tempat Parkir

d. Ekspansi

e. Lingkungan

. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan
para pelanggan atas layanan yang mereka
terima. Menurut Parasuraman, Zeithaml,
dan Bery dalam Freddy Rangkuti (2006:
29) indikator kualitas pelayanan meliputi:

a. Tangibles

b. Reliabilty

C. Responsiveness
d. Assurance

e. Emphaty

KeputusanPembelian

Keputusan pembelian adalah perilaku kon-
sumen yang mencerminkan keputusan
pembelian. Diukur dengan indikator seba-
gai berikut: (Lamb, Hair dan McDaniel
dalam David Octareiva, 2001: 189)

a. Pengenalan kebutuhan

b. Pencarian informasi

Evaluasi alternatif

Pembelian

Perilaku pasca pembelian

o a0
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Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner yang diberikan kepada 70 respon-
den. Kemudian data tentang tanggapan res-
ponden yang diukur dengan skala Likert 5 po-
in yaitu Sangat Setuju (5), Setuju (4), Netral
(3), Tidak Setuju (2). Sangat Tidak Setuju (1).

Pengujian Data

Untuk menguji kualitas data dilakukan
uji validitas dan reliabilitas instrumen meng-
gunakan rumus Korelasi Pearson dan Cron-
bach Alpha.

Teknik Analisis Data

1. Uji Asumsi Klasik, dilakukan melalui 4 uji
yaitu uji multikolinearitas, uji autokorelasi,
uji heteroskedastisitas, dan uji normalitas.

2. Pengujian hipotesis menggunakan analisis
regresi linear berganda bertujuan untuk
mengetahui (1) pengaruh word of mouth
(X)) terhadap keputusan pembelian (Y).
(2) pengaruh lokasi (X;) terhadap kepu-
tusan pembelian (Y). (3) pengaruh kualitas
pelayanan (X3) terhadap keputusan pem-
belian (Y). Dalam analisis ini ada persa-
maan sebagai berikut:

Y=a+bX; +b2X2+b3X3+e
(Sugiyono, 2010: 278)

HASIL
Karakteristik Responden

Analisis data ini menggunakan analisis
persentase yang digunakan untuk mengetahui
persentase responden berdasarkan karakteris-
tiknya.

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instru-
men

Jumlah butir pernyataan variabel kue-
sioner dalam penelitian ini semuanya adalah
20 butir, dengan perincian variabel Word of
Mouth (X)) sebanyak 5 butir, variabel Lokasi
(X,) sebanyak 5 butir, variabel Kualitas Pela-
yanan (X3) sebanyak 5 butir dan variabel Ke-
putusan Pembelian (Y;) sebanyak 5 butir.
Melalui uji korelasi pearson menunjukkan
semua butir pertanyaan valid, ditunjukkan
dengan p value < 0,05. Berdasarkan uji re-
liabilitas instrumen diperoleh hasil bahwa
variabel Word of Mouth, lokasi, kualitas pe-
layanan dan keputusan pembelian dinyatakan
reliabel (handal) karena menghasilkan cron-
bach alpha (0,717; 0,763; 0,645; 0,679) >
0,60.

Tabel 1: Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan (Jgizig Per?;f)l)t ase
Usia (Tahun) <20 5 7
21-25 11 16
26 - 30 13 19
31-35 16 23
> 35 25 36
Jumlah 70 100
Tingkat Pekerjaan  Pelajar/Mahasiswa 13 19
PNS 10 14
Pegawai Swasta 35 50
Wiraswasta 9 13
Lainnya 3 4
Jumlah 70 100
Jenis Kelamin Laki-laki 51 73
Perempuan 19 27
Jumlah 70 100

Sumber: Pengolahan data primer 2016
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Tabel 2: Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Kesimpulan
.. o ) tolerance (0,517; 0,575; 0,834) > 0,1 tidak terjadi
Uji Multikolinearitas (1,935; 1,740; 1,199) < 10) multikofincaritas
Uji Autokorelasi Asymp.Sig.(2-tailed) sebesar 0,335 >  tidak terjadi' masalah
0,05 autokorelasi
Uji Heteroskedastisitas p value (0,565; 0,224; 0,524) > 0,05  Tidak terjadi mgsalah
heteroskedastisitas

Uji Normalitas

Asymp.Sig.(2-tailed) 0,647 > 0,05

residual normal

Sumber: Pengolahan data primer 2016

Tabel 3: Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Koefisien Nilai t Signifikansi

(Constant) 6,872 2,855 0,006
Word of Mouth -0,294 -2,371 0,021
Lokasi 0,487 4,739 0,000
Kualitas Pelayanan 0,417 3,759 0,000
F : 14,294 0,000
Adjusted R: 0,366

Sumber: Pengolahan data primer 2016

Hasil Uji Asumsi Klasik b; =-0,294 adalah koefesien regresi variabel

Hasil uji asumsi klasik semua variabel
dalam penelitian ini dinyatakan lolos uji mul-
tikolinearitas, uji autokorelasi, uji heteroske-
dastisitas, dan uji normalitas, seperti pada
tabel 2 di atas:

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui
ada atau tidaknya pengaruh dari variabel be-
bas terhadap variabel terikat, rumus analisis
sebagai berikut:
Y:a+b1X1 +b2X2+b3X3+e

Dari data tabel 3 dapat dibuat persama-
an regresi linear berganda sebagai berikut:

Y =6,872 -0,294X; + 0,487X, + 0,417X3

Dari persamaan regresi linear berganda
tersebut dapat diinterpretasikan sebagai be-
rikut:

a = 6,872 adalah konstanta, yang artinya
apabila variabel Word of Mouth (X,),
Lokasi (X;) dan Kualitas Pelayanan
(X3) sama dengan nol (0), maka kepu-
tusan pembelian akan meningkat atau
positif.

Word of Mouth (X;) adalah negatif, hal
ini menunjukkan bahwa Word of
Mouth berpengaruh negatif terhadap
keputusan pembelian. Artinya apabila
Word of Mouth semakin meningkat,
maka keputusan pembelian akan ber-
kurang, karena konsumen cenderung
tidak menceritakan hal-hal baik ten-
tang perusahaan kepada orang lain. Se-
dangkan variabel Lokasi dan Kualitas
Pelayanan dianggap tetap.

b, = 0,487 adalah koefesien regresi variabel
Lokasi (X;) adalah positif, hal ini me-
nunjukkan bahwa variabel lokasi ber-
pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian, karena perusahaan memi-
liki akses lokasi yang mudah dijang-
kau, tempat parkir yang luas dan aman,
serta memiliki daerah atau lingkungan
yang mendukung perusahaan. Sedang-
kan variabel Word of Mouth dan Kua-
litas Pelayanan dianggap tetap.

b; = 0,417 adalah koefesien regresi variabel
Kualitas Pelayanan (X3) adalah positif,
hal ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif
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terhadap keputusan pembelian, karena
perusahaan memiliki sumber daya ma-
nusia berkualitas yang mempunyai ke-
mampuan pelayanan yang dijanjikan
oleh perusahaan dan yang diharapkan
oleh konsumen dan perusahaan memi-
liki komunikasi dengan baik kepada
konsumen agar dapat memahami ke-
butuhan pelanggan. Sedangkan varia-
bel Word of Mouth dan Lokasi diang-

gap tetap.

Ujit
Berdasarkan analisis regresi linear ber-

ganda dapat disajikan hasil uji pengaruh Word

of Mouth, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan ter-

hadap keputusan pembelian jasa bengkel Cah-

ya Rizky Motor seperti berikut:

1. Word of Mouth (X,) terhadap Keputusan
Pembelian (Y)
Nilai t hitung -2,371 dan p value 0,021 <
0,05 Hj ditolak, berarti Word of Mouth
(X;) berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian (Y), maka hipotesis
1 dalam peneltiian ini yang menyatakan
bahwa “Variabel Word of Mouth berpe-
ngaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian jasa bengkel Cahya Rizky
Motor di Ngringo, Palur” terbukti kebe-
narannya.

2. Lokasi (Xj;) terhadap Keputusan Pembe-
lian (Y)
Nilai t hitung 4,739 dan p value 0,000 <
0,05 Hy ditolak, berarti Lokasi (X;) berpe-
ngaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Y), maka hipotesis 2 dalam
penelitian ini yang menyatakan bahwa
“Variabel lokasi berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian jasa beng-
kel Cahya Rizky Motor di Ngringo, Pa-
lur” terbukti kebenarannya.

3. Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepu-
tusan Pembelian (Y)
Nilai t hitung 3,759 dan p value 0,000 <
0,05 Hj ditolak, berarti Kualitas Pelayanan
(X3) berpengaruh signifikan terhadap Ke-
putusan Pembelian (Y), maka hipotesis 3
dalam penelitian ini yang menyatakan bah-
wa “Variabel Kualitas pelayanan berpe-
ngaruh signifikan terhadap keputusan pem-
belian jasa bengkel Cahya Rizky Motor di
Ngringo, Palur” terbukti kebenarannya.

Hasil Uji F

Uji F (Uji Ketepatan Model) bertujuan
untuk menguji apakah model yang dipilih
dalam penelitian ini yaitu Word of Mouth,
Lokasi, dan Kualitas Pelayanan sudah tepat
untuk memprediksi keputusan pembelian.
Hasil uji F dapat diketahui bahwa besarnya
nilai F hitung sebesar 14,294 dengan nilai
probabilitas 0,000 < 0,05, artinya model yang
dipilih yaitu Word of Mouth, Lokasi, dan Kua-
litas Pelayanan sudah tepat (fif) dalam mem-
prediksi keputusan pembelian.

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Uji koefisien determinasi (Adjusted R
Square) dihitung dari analisis regresi linear
berganda. Dari analisis regresi linear berganda
diketahui bahwa besarnya nilai Adjusted R
Square adalah 0,366 artinya sumbangan pe-
ngaruh variabel Word of Mouth, lokasi dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pem-
belian adalah sebesar 36,6%, sisanya sebesar
63,4% dijelaskan variabel lain misalnya pro-
mosi, citra perusahaan, pendapatan konsumen,
harga dan sebagainya.

PEMBAHASAN
1. Hasil penelitian diketahui bahwa Word of
Mouth mempunyai pengaruh yang signi-
fikan terhadap keputusan pembelian jasa
bengkel Cahya Rizky Motor pada konsu-
men, untuk itu sebaiknya manajemen per-
usahaan menggunakan dan memperhati-
kan Word of Mouth bengkel Cahya Rizky
Motor karena Word of Mouth yang positif
dapat menjadi promosi yang efektif bagi
perusahaan yang bergerak di bidang jasa
sehingga dapat meningkatkan volume
penjualan perusahaan. Perusahaan juga
perlu menyampaikan informasi dengan
lebih baik dan jelas dengan memberikan
informasi bengkel Cahya Rizky Motor
langsung kepada konsumen. Selain mem-
berikan informasi secara langsung, peru-
sahaan perlu memperhatikan perkembang-
an jaman, sehingga perusahaan juga perlu
memberikan informasi kepada konsumen
melalui website atau media sosial agar
proses penyampaian informasi dapat dike-
tahui oleh konsumen dengan lebih mudah
dan menarik. Perusahaan perlu melakukan
survei kepada konsumen sehingga perusa-
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haan selalu mengetahui posisinya di mata
konsumen dan senantiasa mendengarkan
keluhan dan saran para konsumen, perusa-
haan juga harus tanggap dalam menyikapi
keluhan dan saran para konsumen terse-
but.

2. Hasil penelitian diketahui bahwa lokasi
mempunyai pengaruh yang signifikan ter-
hadap keputusan pembelian jasa bengkel
Cahya Rizky Motor pada konsumen, un-
tuk itu manajemen perusahaan hendaknya
selalu memilih lokasi yang sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan para konsumen
agar dapat mempengaruhi atau menarik
konsumen untuk melakukan pembelian
seperti pemberian papan nama bengkel
yang lebih menarik dan mudah dibaca
oleh konsumen, memperluas area parkir,
dan menambah area hijau disekitar area
bengkel agar lingkungan terlihat sejuk dan
nyaman.

3. Hasil penelitian diketahui bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian
jasa bengkel Cahya Rizky Motor pada
konsumen, untuk itu manajemen perusa-
haan hendaknya selalu memperhatikan
kualitas pelayanan yang sesuai dengan
harapan para konsumen, seperti menam-
bah fasilitas pendingin udara, tetap menja-
ga kebersihan area bengkel, memberikan
diskon secara berkala, dan menambah
kotak saran dan pesan agar perusahaan
dapat selalu mengevaluasi pelayanannya
sesual kebutuhan konsumen dan perusa-
haan selalu dijadikan pilihan referensi

utama para konsumen untuk melakukan
pembelian.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian dan analisis data
yang telah dilakukan oleh peneliti maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa, ada pengaruh yang
signifikan Word of Mouth terhadap keputusan
pembelian jasa bengkel Cahya Rizky Motor
pada Konsumen di Ngringo, Palur. Hal terse-
but ditunjukkan dengan p value 0,021 > 0,05.
Dengan demikian hipotesis 1 dalam penelitian
ini yang menyatakan bahwa “Variabel Word
of Mouth berpengaruh signifikan terhadap ke-
putusan pembelian jasa bengkel Cahya Rizky
Motor di Ngringo, Palur” terbukti kebenaran-
nya. Ada pengaruh yang signifikan lokasi
terhadap keputusan pembelian jasa bengkel
Cahya Rizky Motor pada Konsumen di Ngri-
ngo, Palur. Hal tersebut ditunjukkan dengan p
value 0,000 > 0,05. Dengan demikian hipote-
sis 2 dalam penelitian ini yang menyatakan
bahwa “Variabel lokasi berpengaruh signifi-
kan terhadap keputusan pembelian jasa beng-
kel Cahya Rizky Motor di Ngringo, Palur”
terbukti kebenarannya. Ada pengaruh yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepu-
tusan pembelian jasa bengkel Cahya Rizky
Motor pada Konsumen di Ngringo, Palur. Hal
tersebut ditunjukkan dengan p value 0,000 >
0,05. Dengan demikian hipotesis 3 dalam pe-
nelitian ini yang menyatakan bahwa “Variabel
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian jasa bengkel
Cahya Rizky Motor di Ngringo, Palur” ter-
bukti kebenarannya.
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