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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Tiket 
Pesawat PadaPT. Azkel Prima Utama 

Di Medan  
 

Oleh :  
Nama : Juni Lastrida Simbolon 

NPM : 12.832.0003 
 
 
 

 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi 
terhadap keputusan pembelian pada PT. Azkel Prima Utama Medan.  

Jenis penelitian ini diskriptip adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai 
variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan, atau 
menghubungakan dengan variabel yang lain. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 1200 
orang dan pengambilan sampel dengan teknik aksidental yaitu penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan dimana  yang siapa saja kebetulan bertemu dengan peneliti yang berjumlah sebanyak 
50 orang.  

Hasil penelitian dalam penelitian ini pada uji t kualitas pelayanan dengan nilai thitung > 
ttabel ( 2,315 > 2,011)  dengan tingkat signifikan 0,025 < 0,05, kemudian variabel promosi 
diperoleh thitung > ttabel (0,819 > 2.119) dengan demikian dapat disimpulkan variabel Kulitas 
pelayanan dan promosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian konsumen pada PT. Azkel Prima Utama Medan. Nilai FHitung  3.340 lebih besar dari 
Ftabel sebesar 3.20 dengan sig 0,044 < 0,05 menunjukkan Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada PT. Azkel 
Prima Utama Medan. Koefisien determinasi (KD) = R2 X 100%, sehingga diperoleh KD = 
12,4%. Angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 12.4% Keputusan pembelian (variabel 
terikat) dapat dijelaskan oleh varibel kualitas pelayanan dan promosi. Sisanya sebesar 8,7 % 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  
 
 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Pembelian 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LatarBelakang Masalah 

Kemajuan zaman dan pertumbuhan perekonomian yang cukup tinggi  

meningkatkan taraf hidup rakyat dan juga persaingan dalam bisnis,termasuk dalam 

bisnis jasa. Keadaan ini menciptakan persaingan kompetitif yang mengharuskan 

perusahaan untuk dapat menerapkan metode yang terbaik didalam menerapkan strategi 

pemasarannya termasuk dalam penerapan kualitas pelayanan dan promosi untuk 

memotivasi keputusan pembelian konsumen. 

Keputusan pembelian konsumen menjadi faktor yang penting dalam penentu 

eksistensi suatu perusahaan. Suatu perusahaan dapat eksis terus jika rangsangan 

konsumen dalam memutuskan pembelian produk dari suatu pasar mendapat respon 

yang positif dari pasar itu sendiri. Konsumen akan membentuk sebuah preferensi atas 

merek-merek yang ada dalam kumpulan pribadi dan konsumen juga akan membentuk 

niat untuk membeli merek yang paling diminati dan berujung pada keputusan pembelian 

(Kotler & Keller, 2009 : 60). 

Keputusan pembelian konsumen sangat berpengaruh positif jika meningkatkan 

kualitas pelayanan dan promosi guna menjangkau dunia bisnis, karena strategi kualitas 

pelayanan dan promosi berdampak pada minat konsumen untuk melakukan keputusan 

pembelian karena faktor yang dapat mempengaruhi minat konsumen di dalam 

melakukan pembelian suatu produk atau jasa, biasanya konsumen selalu 

mempertimbangkan kualitas dan produk yang sudah di kenal oleh oleh masyarakat 
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sebelum konsumen memutuskan untuk membeli. Secara umum pemasaran dapat 

dikatakan sebagai pola pikir yang menyadari bahwa perusahaan tidak dapat bertahan 

tanpa adanya transaksi pembelian. Keputusan konsumen dalam pembelian dapat 

dipengaruhi oleh ransangan perusahaan yang mencakup kualitas pelayanan dan promosi 

(Tjiptono, 2005 : 115) .  

Namun di PT. Azkel Prima Utama belum dapat mencapai tujuan utama dalam 

target penjualan yang dicapai, dimana perusahaan itu sendiri kurang berfokus pada 

pelayanan bukti fisik, karena fasilitas didalam ruangan kurang memberikan kenyamanan 

kepada konsumen,lokasi yang kurang strategis sehingga konsumen dan calon konsumen 

sangat sulit untuk mendatangi keperusahaan tersebut, perlengkapan dan peralatan yang 

dipergunakan (teknologi) sering mengalami kelambatan dalam mengakses dan 

menghubungkan kejaringan koneksi internet, dan keterbatasan IT yang belum 

mendukung, sehingga terkadang konsumen selalu mempertimbangkan produk atau jasa 

yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut dalam membuat keputusan pembelian. 

Dan PT.Azkel Prima Utama sendiri juga kurang menyadari pentingnya promosi 

yang harus diterapkan di setiap parusahaan yang berupaya penting untuk 

memperkenalkan dan menawarkan produk atau jasa tersebut dalam menarik konsumen 

dan calon konsumen dalam memutuskan membeli dan mengonsumsinya. Karena 

jangkauan promosi yang tidak luas di berbagai tempat atau daerah seperti di Medan ini 

sendiri, kualitas penyampaian pesan dalam penayangan iklan dimedia promo yang 

hanya menggunakan iklan promo melalui koran dan beberapa media sosial. Hal ini 

menyebabkan konsumen kurang menjangkau luas informasi yang di sampaikan 
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perusahaan sehingga kurang mencapai target penjualan dan belum mencapai sasaran 

yang berujung pada keputusan pembelian konsumen. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk menyusun karya ilmiah 

dengan memilih judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Pada Penjualan Tiket Pesawat Di PT. Azkel 

Prima Utama” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka penulis 

mengidentifikasikan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada tiket pesawat Di PT.Azkel Prima Utama ? 

2. Apakah promosi berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada tiket pesawat Di PT.Azkel Prima Utama? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh positif signifikan terhadap 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada tiket pesawat Di PT.Azkel Prima 

Utama? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini dalah sebagai berikut: 

1 Untuk mengetahui bagaimana pelayanan dan promosi yang dilakukan 

perusahaan didalam meningkatkan keputusan pembelian  konsumen pada tiket 

pesawat di PT.Azkel Prima Utama. 
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2 Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelayanan dan promosi 

terhadap keputusan pembelian konsumen tiket pesawat di PT.Azkel Prima 

Utama. 

3 Untuk mengetahui seberapa besar dan seberapa kuat hubungan pelayanan 

dan promosi terhadap keputusan pembelian  konsumen pada penjualan tiket 

pesawat di PT.Azkel Prima Utama. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah: 

1. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan tentang kegiatan pelayanan dan 

promosi yang dilakukan oleh suatu lembaga keuangan dalam usaha menarik 

minat konsumen menggunakan produk yang ditawarkan. 

2. Sebagai bahan masukan bagi pihak perusahaan dalam melakukan pelayanan 

dan promosi. 

3. Sebagai bahan perbandingan atau referensi bagi penulis lain untuk bahan bahan 

penulisan dan rujukan bagipenulis selanjutnya. 

4. Sebagai bahan bacaan diperpustakaan UMA, dan menambah pengetahuan 

mahasiswa tentang manfaat  kualitas pelayanan dan promosi terhadap keputusan 

pembelian.
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis, Lokasi, Objek, dan Waktu penelitian 

1.Jenis penelitian 

 Jenis penelitian yang digunakan penulis ialah menggunakan metode  Deskriptif. 

Menurut  Sugiyono (2005: 21) menyatakan bahwa metode deskriptif adalah suatu 

metode yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu hasil penelitian 

tetapi tidak digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih luas.  

2.Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT.Azkel Prima Utama yang merupakan agent resmi 

penjualan tiket pesawat yang berada di Jl. H.M. Joni No. 98 telp. 081361562894 Pasar 

Merah Menteng, Medan Sumatera utara.  

3.Objek penelitian 

 Yang menjadi objek penelitian adalah Kualitas Pelayanan dan promosi terhadap 

keputusan pembelian konsumen di PT. Azkel Prima Utama. 

4.Waktu Penelitian 

 Waktu penelitian dilakukan pada bulan Nopember 2015 s/d Januari 2016 
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Tabel 3.1  
Rincian Waktu Penelitian 

 
No KEGIATAN November 

2015 

Desember 

2015 

Januari 

2016 

Februari 

2016 

Maret 

2016 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Tahap Persiapan                      

2 Pembuatan Proposal                     

3 Riset Lapangan                     

4 Pengolahan Data                      

5 Penyusanan Skripsi                      

B.Populasi Dan Sampel 

1.Populasi 

Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, yang biasanya berupa orang, 

objek transaksi atau kejadian yang membuat kita tertarik untuk mempelajarinya atau 

menjadi objek penelitian.Target populasi harus didefinisikan secara jelas dengan 

memperhatikan jumlah sampling, elemen, tingkatan atau waktu. Populasi dalam 

penelitian ini  dapat diambil dari jumlah konsumen yang membeli tiket pada PT. Azkel 

Prima Utama Medan dalam satu tahun yaitu sebanyak 1200 konsumen. 

2. Sampel 

 Sampel adalah suatu himpunan bagian dari unit populasi (Kuncoro, 2005:103) 

Pengambilan sampel menggunakan teknik aksidental sampel yaitu penentuan sampel 
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berdasarkan kebetulan dimana yang siapa saja kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 

digunakan sebagai sampel. 

 Dalam penelitian ini penulis mengambil sampel atau responden dari seluruh 

konsumen yang sudah membeli tiket pesawat di PT.Azkel Prima Utama. Dengan jumlah 

responden yang diambil sebanyak 50 orang konsumen. 

C. Definisi Operasional 

1) Variabel Bebas (Independent Variabel), kualitas pelyanan adalah untek memenuhi 

segala kebutuhan kosumen disertai dengan kemudahan-kemudahan agar 

memberikan rasa menyenangkan bagi orang lain di PT.Azkel Prima UTama. 

Variabel Terikat (independent Variabel), dalam penelitian ini adalah peningkatan 

jumlah Konsumen pada PT.Azkel Prima Utama. 

2) Variabel bebas (Independent Variabel), Promosi adalah usaha yang dilakukan 

perusahaan untuk membujuk dan mempengaruhi masyarakat untuk menggunakan 

produk yang ditawarkan di PT.Azkel Prima UTama. Variabel Terikat 

(independent Variabel), dalam penelitian ini adalah peningkatan jumlah 

Konsumen pada PT.Azkel Prima Utama.  

3) Varibel terikat ( Dependent Varibel ), Keputusan pembelian adalah tindakan dari 

konsumen untuk membeli atau tidak terhadap produk di PT.Azkel Prima Utama 

Medan. Variabel Terikat (Dependent Variabel), dalam penelitian ini adalah 

peningkatan jumlah  Keputusan pembelian Konsumen pada PT.Azkel Prima 

Utama. 
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D. Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis adalah dengan cara peninjauan 

terhadap perusahaan yang memiliki objek penelitian. Untuk memperoleh data yaitu 

dengan cara pelakukan Questioner (angket), wawancara dan observasi penjelasannya 

sebagai berikut: 

1) Questioner (angket), yaitu memperoleh data dengan cara menyebarkan angket atau 

daftar pertanyaan tentang penelitian pada responden. 

2) Wawancara, dalam hal ini peneliti mengadakan wawancara langsung dengan pihak 

yang terlibat dalam perusahaan yang dianggap mempunyai wewenang untuk 

memberikan data atau keterangan yang dibutuhkan. 

3) Observasi, yaitu mengadakan pengamatan langsung pada objek peneliti. 

E. Teknik Analisi Data 

Teknik analisi data yang dilakukan yaitu analisi data kuantitatif yang dilakukan 

dengan proses mentabulasi data untuk menunjukkan kecenderungan yang ada. 

Selanjutnya analisi data untuk memperoleh pengaruh pelayanan dan promosi terhadap 

minat konsumen yang dilakukan dengan bantuan perangkat lunak computer dengan 

menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 20.0 yaitu 

dengan persamaan sebagai berikut: 

1. Regresi Linier Berganda 

Suatu metode yang dipakai untuk mengetahui apakah ada atau tidak hubungan 

antara kedua sebab akibat yang ada dalam penelitian  ini yaitu antara pengaruh 
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pelayanan dan promosi terhadap minat beli konsumen. Adapun rumus yang digunakan 

untuk menguji regresi linier berganda yaitu: 

Y=a+b1x1+bx2 

Y=Keputusan Pembelian 

 X1= KualitasPelayanan 

 X2=Promosi 

a =Nilai y, apabila x1=x2 

b1=Koefisien regresi linier variable x1 

b2=Koefisien regresi linier variable x2 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada analisis 

regresi linear berganda yang berbasis ordinary least square (OLS). 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi normal 

atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai residual yang 

terdistribusi normal 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas adalah untuk melihat ada atau tidaknya korelasi 

(keterkaitan) yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model 

regresi linear berganda. 
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c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan 

varians dari residual satu ke pengamatan ke pengamatan yang lain. 

3.Uji F (Simultan) 

Uji hipotesis secara simultan dalam penelitian ini dengan menggunakan rumus: 

 

  

  

 ⁄

       
       ⁄

 

 

F=Tingkat Signifikan  

R=Koefisien korelasi berganda  

k =Jumlah variable independent 

n =Jumlah data/sampel 

4.  Uji T (Parsial) 

 Yaitu untuk menguji apakah variabel bebas mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap nilai variabel terikat dengan rumus hipotesa sebagai berikut: 

  
√       

    
 

t =Uji tes 

r =Koefisien korelasi 

n =Jumlah data/sampel 
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4. Uji Koefisien Determinan (R2) 

Untuk mengetahui sejauh mana persentasi pengaruh pelayanan dan promosi 

terhadap minat konsumen. 

D=r2 . 100% 

D=Koefisien determinasi  

r =Koefisien korelasi  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Dari hasil pemaparan dan pembahasan data diatas maka kesimpulan dari penelitian 

ini adalah :  

1. Kualitas pelayanan dan promosi sangat meningkatkan para konsumen dalam 

membuat keputusan pembelian tiket pesawat pada PT. Azkel Prima Utama. 

Kesimpulannya adalah Berdasarkan hasil uji nilai thitung  > ttabel ( 2,315 > 2,011)  

dengan tingkat signifikan 0,025 < 0,05, kemudian variabel promosi diperoleh 

thitung > ttabel (0,819 > 2.119) dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan variabel promosi mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian tiket pesawat.. 

2. Maka dapat diketahui kualitas pelayanan dan promosi sangat berpengaruh besar 

terhadap keputusan pembelian tiket pesawat di PT. Azkel Prima Utama. 

Kesimpulannya ialah Berdasarkan uji F diperoleh nilai Fhitung > Ftabel dengan nilai 

Nilai FHitung  3.340 lebih besar dari Ftabel sebesar 3.20 dengan sig 0,044 < 0,05 

untuk variabel kualitas pelayanan dan variabel promosi bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian tiket pesawat. 

3. Kuatnya hubungan antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap keputusan 

pembelian pada penjualan tiket pesawat di PT. Azkel Prima Utama. 

Kesimpulannya Berdasarkan uji F diperoleh nilai Ftabel sebesar 3.20 dengan sig 
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0,044 < 0,05 untuk variabel kualitas pelayanan dan variabel promosi bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian tiket pesawat. 

B. Saran  

1. Dari pihak Perusahaan seharusnya lebih meningkatkan lagi kualitas 

pelayanannya, karena dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen 

dapat cepat menerima informasi yang disampaikan sehingga konsumen 

membuat suatu keputusan pembelian, kerena hal ini dapat berpengaruh yang 

positif dan signifikan untuk meningkatkan konsumen dalam mengambil 

keputusan pembelian.  

2. Sebaiknya perusahaan lebih menggencarkan lagi strategi strateginya karena 

dengan promosi yang berkuaitas dapat memudahkan konsumen mengetahui 

setiap produk yang ditawarkan oleh pihak perusahaan dapat berpengaruh 

positif dan dapat meningkatkan profit perusahaan dalam mencapai tujuannya. 

3. Sebaiknya pihak perusahaan harus lebih mengetahui seberapa kuat hubungan 

kualitas pelayanan dan promosi untuk meningkatkan keputusan pembelian 

untuk mencapai tujuan yang diingankan pihak perusahaan.  
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