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PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN  

(Studi Kasus pada DD Tour Organizer Malang) 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Promosi dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen (Studi Kasus pada DD 

Tour Organizer Malang). Sample dalam penelitian ini adalah sebanyak 46 

responden pengguna layanan jasa DD Tour Organizer Malang dengan 

menggunakan keusioner sebagai pengumpulan data. Teknik pengambilan sample 

dengan metode non probability sampling. Analisis yang digunakan meliputi uji 

instrument data (uji validitas dan uji relaibilitas), analisis regresi linier berganda 

dan uji hipotesis (uji F, uji t, koefisien determinasi). Dari hasil analisis 

menggunakan regresi dapat diketahui bahwa variabel promosi dan kualitas 

pelayanan, semuanya berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

konsumen. Dari uji F diperoleh hasil promosi dan kualitas pelayanan semuanya 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Dari uji t diperoleh hasil promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen. 

 

Kata kunci : promosi, kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. 

 

Abstract 

 

This study aims to determine the effect of promotion and service quality on 

consumer purchasing decisions (Case Study DD Tour Organizer Malang). The 

sample in this study were 46 respondents of DD Tour Organizer Malang service 

users using questionnaires as data collection. The sampling technique is using the 

non probability sampling method. The analysis used includes the instrument data 

test (validity test and the reliability test), multiple linear regression analysis and 

hypothesis testing (F test, t test, coefficient of determination). From the results of 

the analysis using regression it can be seen that the promotion variables and 

service quality, all have a positive effect on consumer purchasing decisions. From 

the F test, the results of promotion and service quality all have a significant effect 

simultaneously on consumer purchasing decisions. From the t test, the results 

promottion and service quality have a significant effect on consumer purchasing 

decisions. 

 

Keywords: promotion, service quality and purchasing decisions. 

 

1. PENDAHULUAN 

Usaha dalam bidang jasa seperti biro pariwisata di era saat ini sedang sangat 

berkembang pesat. Munculnya para pelaku usaha dalam bidang pariwisata seperti 
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pelaku usaha dalam agen perjalanan wisata, penyedia tempat wisata, pelaku bisnis 

kuliner dan pelaku bisnis penyedia layanan akomodasi penginapan seperti hotel, 

apartmen, villa dan guest house membuat persaingan dalam industri pariwisata 

semakin  ketat. Pelaku industri di bidang pariwisata berlomba lomba untuk 

menyediakan dan memberikan pelayanan terbaik  bagi para konsumen jasa wisata. 

Menurut (Lubis, 2017) Berlibur saat ini juga menjadi suatu kebutuhan penting 

bagi konsumen. Padatnya aktivitas sehari-hari, stress kerja, masalah rumah tangga 

dan sebagainya inilah yang menjadikan pergi belibur adalah suatu kebutuhan 

penting. kebutuhan dan Gaya hidup konsumen inilah yang membuat banyak 

berdiri biro pawisata saat ini.  

Menurut (Anggriawan, Suardana, & Sendra, 2016) Biro Perjalanan Wisata 

(BPW) merupakan salah satu sarana pokok yang dapat dimanfaatkan oleh 

wisatawan sebagai konsumen dalam memudahkan melakukan perjalanan wisata. 

Biro perjalanan pariwisata memberikan pelayanan lengkap terhadap seseorang 

ataupun kelompok orang lain yang ingin melakukan perjalanan baik di dalam 

negeri atau luar negeri. Pelayanan ini meliputi transportasi dan akomodasi lainnya 

selama perjalanan maupun sampai di tempat tujuan.   

Menurut (Kotler & Keller, 2009) menjelaskan bahwa perusahaan yang cerdas 

akan mencoba memahami sepenuhnya proses pengambilan keputusan pelanggan, 

semua pengalaman mereka dalam belajar, memilih, menggunakan, bahkan dalam 

mendisposisikan produk Bisnis Biro Pariwisata ini biasanya memberikan paket 

penawaran yang komplit. Hal ini menjadikan konsumen lebih yakin untuk 

melakukan suatu keputusan pembelian.  

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam biro perjalanan pariwisata ini 

adalah DD Tour Organizer Malang. DD Tour Organizer Malang spesialis di 

bidang paket tour yang utama di bidang akomodasi penginapan. DD Tour 

Organizer Malang melakukan  beberapa upaya promosi, promosi yang bertujuan 

agar produk jasa yang ditawarkan dapat dikenal konsumen dan mudah tercipta 

keputusan pembelian konsumen. DD Tour Organizer Malang memberikan 

pelayanan yang baik dan nyaman. Kualitas pelayanan di dukung dari para pekerja 

yang ramah, komunikatif dan mampu memenuhi berbagai keinginan dari 
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konsumen. Kualitas layanan inilah yang akan membuat seorang konsumen merasa 

yakin saat akan melakukan suatu keputusan pembelian.  

2. METODE 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Populasi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan layanan 

jasa DD Tour Organizer Malang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sejumlah 46 responden. Dengan metode non probability sampling. Teknik 

pengumpulan data menggunakan keusioner yang telah teruji validitas dan 

realiabilitas. Teknik analisis data yang digunakan yakni analisis regresi linier 

berganda, uji t, uji F, uji koefisien determinasi R
2
. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil 

Hasil pengolahan data dengan menggunakan bantuan aplikasi IBM SPSS versi 23, 

mendapatkan hasil sebagaimana berikut: 

Tabel 1. Hasil Regresi Linier Berganda dan Uji Koefisien Determinasi 

Model 

Unstandarlized 

Coefficients 

standarlized 

coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

eror 
B   

  

(Constan) -0,936 0,971     0,341 

Promosi 0,106 0,053 0,174 2,023 0,049 

Kualitas Pelayanan 0,280 0,031 0,788 9,155 0,000 

            

R R Square 

0,925 0,848 

Sumber: Data diolah 2020 

 

3.1.1 Regresi Linier Berganda 

Model yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode regresi linier 

berganda sebagai berikut: 

  Y = -0,936 + 0,106 X1 + 0,280 X2 + e (1) 
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3.2  Pembahasan 

3.2.1 Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwasanya promosi memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai sig. sebesar 0,049 < 0,05 sehingga Ha diterima. Hal ini selaras dengan 

penelitian sebelumnya yang diteliti oleh Rika Yulianti (2016) mengenai Pengaruh 

Nulai-Nilai Agama, Kualitas Pelayanan Promosi Dan Kepercayaan Terhadap 

Keputusan Menjadi Nasabah Bank Syariah di Banjarmasin. Rika Yulianti 

menyatakan bahwa promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian.  

 Hal ini menunjukan bahwasanya terdapat pengaruh yang signifikan atas 

promosi terhadap keputusan pembelian konsumen. Peningkatan kegiatan promosi 

yang dilakukan oleh perusahaan ini akan meningkatkan terjadinya suatu 

keputusan pembelian konsumen. 

 

3.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen   

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwasanya kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 sehingga Ha diterima. Hal ini 

selaras dengan penelitian sebelumnya yang diteliti oleh Yulianto 2010 mengenai 

Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada PT. FIF 

cabang Semarang. Yulianto menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 Hal ini menunjukan bahwasanya terdapat pengaruh yang signifikan atas 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen, Semakin baik 

tingkat kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula terjadinya 

suatu keputusan pembelian konsumen. 

 

3.2.3 Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan secara Simultan terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen  

Hasil penelitian mengenai keterkaitan variabel independen terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada DD Tour Organizer Malang, diperoleh hasil 
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bahwasanya nilai Fhitung > Ftabel (126,588 > 4,07), maka ho ditolak. Penelitian ini 

menjelaskan bahwasannya terdapat hubungan yang signifikan secara simultan 

antara promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen 

pada DD Tour Organizer Malang. 

 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian terkait Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Keputusan Pembelian Konsumen (Studi Kasus pada DD Tour Organizer 

Malang), dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  Variabel Promosi memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen (pada 

signifikansi 0,049). Variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap variabel keputusan pembelian konsumen (pada signifikansi 

0,000). Penelitian ini tentu banyak kekurangan. Menimbang ketidaksempurnaan 

yang terdapat dalam penelitian ini, terdapat beberapa saran untuk menunjang 

peningkatan promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

kosumen. Hasil dari uji F model penelitian menyatakan bahwa kedua variabel 

independen memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen. Oleh karena itu, perlu menjadi perhatian terhadap perusahaan untuk 

dapat meningkatkan kedua variabel tersebut untuk dapat meningkatkan terjadinya 

keputusan pembelian konsumen pada DD Tour Organizer Malang. 

 

4.2 Saran  

Penelitian ini masih terdapat banyak kekurangan yang disebabkan oleh berbagai 

hal, salah satunya berkaitan dengan sampel penelitian. Jumlah Sampel yang 

digunakan mewakili hasil daripada penelitian. Sehingga diharapkan untuk dapat 

memperluas jangkauan penelitian serta menggunakan metode yang berbeda agar 

dapat menghasilkan penelitian yang lebih variatif dan mengikuti perkembangan 

zaman. 
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