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Abstrak
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian
Spare Part Mobil Pada PT. Deltamas Medan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part Mobil Pada PT. Deltamas
Medan”. Jenis penelitian ini adalah asosiatif yaitu suatu penelitian yang bersifat
menanyakan hubungan antara dua variabel. Dengan menggunakan teknik rumus
slovin, maka jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 85 responden diambil
dari sebagian konsumen yang ada pada saat itu. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t)
dapat dilihat bahwa t yiune pada variabel kualitas pelayanan sebesar dan promosi
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan pembelian.
Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) maka diperoleh nilai penetapan kualitas
pelayanan dan promosi secara serempak berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap variabel keputusan pembelian. Nilai R Square yang diperoleh sebesar 0,604.
Untuk melihat besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dengan cara
menghitung koefisien determinasi (KD) = R” x 100%, sehingga diperoleh a sebesar
60,4% keputusan pembelian (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh kualitas
pelayanan dan promosi. Sisanya sebesar 39,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Pembelian
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Abstract

The Effect of Service Quality and Promotion on Car Spare Part Purchase
Decision on PT. .12 miles away

This research aims to find out "The Effect of Service Quality and Promotion
on Car Spare Part Purchase Decisions on PT. Deltamas Medan". This type of
research is associative which is a study that asks about the relationship between
two variables. Using the slovin formula technique, the number of samples in this
study as many as 85 respondents was taken from some consumers at the time.
Based on partial test results (t test) it can be seen that t count on service quality
variables as big as and promotion has a positive and significant influence on the
variable of purchasing decisions. Based on simultaneous test results (test F), the
value of service quality determination and promotion simultaneously affects
positively and significantly the variable of the purchase decision. R Square's value
was 0.604. To see the large effect of free variables on variables bound by
calculating the determination coefficient (KD) = R2 x 100%, so that obtained a
60.4% purchase decision (bound variable) can be explained by the quality of
service and promotion. The remaining 39.6% was influenced by other factors not
described in the study.

Keywords : Quality of Service, Promotion, Purchasing Decision
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pemasaran dalam suatu perusahaan memegang peranan yang sangat
penting, karena pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan untuk
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan,melakukan perkembangan
terhadap perusahaan dan untuk mencapai tujuan perusahaan yaitu mencapai laba
dalam meningkatkan keputusan pembelian. Keputusan pembelian (purchase
dicission) merupakan sesuatu yang berhubungan dengan rencana konsumen untuk
membeli produk/jasan tertentu, serta berapa banyak unit produk/ jasa yang
dibutuhkan pada periode tertentu Konsumen saat ini juga sangat kritis dalam
memilih suatu produk, keputusan untuk membeli suatu produk sangat dipengaruhi
oleh penilaian akan kesadaran merek dan menjadikan sebuah gaya hidup produk
tersebut. Perusahaan berlomba-lomba membangun kesadaran merek sebaik
mungkin guna menarik perhatian konsumen untuk membeli. Dan apakah produk
ini menjadi gaya hidup bagi seseorang guna meningkatkan keputusan konsumen
untuk membeli.

Proses pengambilan keputusan pembelian pada setiap orang pada dasarnya
adalah sama, namun proses pengambilan keputusan tersebut akan diwarnai oleh
ciri kepribadian, usia, pendapatan dan gaya hidupnya.Konsumen merupakan kunci
utama dalam keberhasilan perusahaan karena apabila banyak konsumen yang
membeli produk dari perusahaan tersebut maka dapat dipastikan perusahaan

mengalami peningkatan dalam pendapat dan terbukti bahwa produk yang dibuat

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1 Document Accepted 5/8/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)5,/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

dapat diterima oleh masyarakat luas. (Mukti, 2015). Penelitian ini dilakukan pada
PT. Deltamas Surya Indah Mulia yang merupaka salah satu
dari Dealer Resmi Toyota yang letaknya berada di titik pusat kota Medan salah
satu faktor yang menjadi keputusan pembelian konsumen dalam penelitian ini
adalah promosi dan kualitas pelayanan. Kotler (2016:448) menyatakan produk
adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi
kebutuhan atau keinginan. PT. Deltamas Surya Indah Mulia yang letaknya berada
di titik pusat kota Medan, sehingga sangat memudahkan konsumen menemukan
satu-satunya dealer yang berkomitmen untuk mengutamakan kepuasan pelanggan
diatas segalanya. Didukung dengan kualitas sumber daya manusia yang terlatih
untuk melayani keluhan dari pada pelanggan Toyota sehingga problem yang
dialami kostumer terhadap kendaraanya bisa segera teratasi. Selain dealer resmi
Toyota PT. Deltamas Surya Indah Mulia juga menyediakan suku cadang untuk
keperlun mobil yang dibutuhkan konsumen.

Faktor kualitas pelayanan sangat mempengaruhi keputusan pembelian
kosumen. tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut
pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian
pelanggan. Suatu pelayanan dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan yang menerima pelayanan
karena pada dasarnya suatu pelayanan berkualitas akan terkait dengan pelayanan
yang terbaik dan sesuai dengan standarisasi yang ada di setiap perusahaan, yakni
bagaimana para birokrat menunjukkan suatu sikap pelayanan atau cara karyawan

dalam melayani pelanggan atau masyarakat secara baik dan memuaskan. Suatu
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pelayanan dikatakan memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi
harapan para pelanggan sehingga menjadi tugas para penyedia dan pemberi jasa,
dalam hal ini para birokrat pelayanan yang kemampuannya untuk dapat
memenuhi harapan masyarakat sebagai pelanggan atas jasa tersebut dan akan
semakin meningkatkn gairah konsumen dalam melakukan keputusan pembelian.

Selain kualitas pelayanan faktor promosi merupakan salah satu faktor
yang  mendukung  sekaligus  menentukan  keberhasilan  keputusan
pembelian.proses. Hal ini sangat tidak bisa untuk dipungkiri lagi. Suatu
perusahaan akan berhasil jika ia dapat memperkenalkan produk yang dihasilkan
kepada khalayak ramai, sehingga akan timbul dibenak konsumen tentang merek
dari produk yang dihasilkan perusahaan. Hubungan antara Promosi dengan
keputusan pembelian konsumen terletak pada keinginan-keinginan dan pilihan
konsumen (preference) atas suatu merek adalah merupakan sikap konsumen.
Dalam banyak hal, sikap terhadap merek tertentu sering mempengaruhi apakah
konsumen akan loyal atau tidak

Berdasarkan observasi awal penulis terhadap PT. Deltamas penulis dan
melalui wawancara terhadap manager perusahaan tersebut terlihat bahwa hal yang
perlu diperhatikan dalam beberapa bulan terakhir adalah keputusan pembelian
yang perlahan menurun, yaitu dikarenakan pelayanan yang diberikan kepada
konsumen juga menjadi permasalahan, hal ini terbukti dengan kurang tanggapnya
karyawan yang bekerja di perusahaan ini “seorang konsumen pernah bertanya dan
beberapa dari karyawan kurang mengetahui produk yang ditawarkan, kurangnya

dalam produk Knowledge yang diberikan sehingga konsumen merasa ragu dalam
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melakukan pembelian disini”, selain itu kurangnya promosi yang dilakukan
perusahaan apalagi dimasa digital sekarang ini, konsumen kurang mengetahui
perusahaan ini dikarenakan mereka tidak up to date dalam hal promosi misalnya
melalui social media yang sangat bagus dalam perkembangan kedepannya, seperti
melakukan promosi yang besar melalui social media (instagram, facebook dll)
yang diilakukan perusahaan promosi hanya yang dalam bentuk brosur dan dari
mulut ke mulut, sehingga konsumen kurang mengetahui perusahaan ini dan apa
yang dijual untuk medapat informasi yang jelas dari perusahaan.

Melihat pentingnya pelayanan yang diberikan yang ditawarkan dan
promosi terhadap peningkatan atas keputusan pembelian, maka penulis tertarik
untukmelakukan penelitian dengan memilih judul: “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part Mobil

Pada PT. Deltamas Medan”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan di atas, maka dapat

dirumuskan masalah yaitu:

1. Apakah terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan secara parsial
terhadap keputusan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas Medan?

2. Apakah terdapat pengaruh signifikan promosi secara parsial terhadap
keputusan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas Medan?

3. Apakah terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan dan promosi secara
simultan terhadap keputusan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas

Medan
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1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan secara parsial
terhadap keputusan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas Medan.

2. Untuk menganalisis pengaruh signifikan promosi secara parsial terhadap
keputusan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas Medan.

3. Untuk menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan dan promosi
secara simultan terhadap keputusan pembelian spare part mobil pada PT.

Deltamas Medan.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis
Sebagai studi komperatif antara pendidikan dengan ilmu pengetahuan yang
didapat dari perkuliahan yang sebenarnya.

2. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini akan memberi masukan untuk perusahaan tentang
faktor yang mempengaruhi konsumen untuk membeli spare part mobil.
Faktor yang mempunyai pengaruh yang signifikan dapat menjadi bahan acuan
bagi perusahaan untuk menentukan strateginya dalam menghadapi persaingan

yang ketat.
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3. Bagi Pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya ilmu pemasaran terutama tentang
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Selain itu diharapkan
penelitian ini dapat menjadi literature dan rujukan bagi penelitian yang akan

mendatang.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pemasaran
2.1.1. Pengertian Pemasaran

Menurut American Marketing Association (AMA) dalam Setiyaningrum
dkk (2015:7) Pemasaran adalah proses merencanakan dan melaksanakan konsepsi,
menentukan harga, promosi, dan distribusi dari gagasan, barang, serta jasa untuk
menciptakan pertukaran yang akan memuaskan sasaran dari para individu dan
organisasi. Menurut Philip Kotler dalam Setiyaningrum dkk (2015: 7) Pemasaran
adalah kegiatan menganalisis, mengorganisasi, merencanakan, dan mengawasi
sumber daya, kebijaksanaan, serta kegiatan yang menimpa para pelanggan
perusahaan dengan maksud memuaskan kebutuhan dan keinginan para kelompok
pelanggan yang terpilih untuk memperoleh laba. Menurut Kotler dan Armstrong
(2015:6) Pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dengan tujuan
untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya.

Dari beberapa definisi menurut para ahli diatas, penulis menarik
kesimpulan bahwa pemasaran adalah kegiatan merencanan, pengorganisasi serta
kegiatan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan tujuan

untuk memperoleh suatu laba
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2.1.2. Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan aktivitas langsung atau keterlibatan
konsumen dalam memperoleh dan menggunakan suatu produk atau jasa, termasuk
didalamnya proses pengambilan keputusan yang mendahului dan menentukan
tindakan-tindakan tersebut hingga merasakan manfaat dari barang ataupun jasa
yang telah dikonsumsi atau dirasakan oleh konsumen.

Berikut adalah pengertian perilaku konsumen menurut para ahli: Kotler
dan Keller (2016:179) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai berikut:
“Consumer behaviors is the study of how individuals, groups, and organizations
select, buy, use, and dispose of goods, services, ideas, or experiences to satisfy
their needs and wants”.

Michael R. Solomon (2015:28) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai
berikut:  “Consumer behavior is the study of the processes involved when
individuals or groups select, purchase, use, or dispose of products, service, ideas,
or experiences to satisfy needs and desires”. Kotler dan Armstrong (2015:158)
mendefinisikan perilaku konsumen sebagai berikut: “Consumer buyer behaviors
of final consumers-individuals andhouseholds that buy good and service for
personal consumption”.

Berdasarkan definisi-definisi tersebut, dapat diketahui bahwa perilaku
konsumen mempelajari bagaimana individu atau kelompok dalam memilih,
membeli, memakai serta memanfaatkan barang, jasa, gagasan, atau

pengalaman dalam rangka memuaskan kebutuhan dan hasrat konsumen.
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2.2. Kualitas Pelayanan
2.2.1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen /pelanggan. Menurut Freddy Rangkuti (2016), tingkat
kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan
tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. Karena itu, dalam
merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi
kepada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas
pelayanan. Menurut Tjiptono (dalam buku Aditya, 2015). Kualitas jasa
merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai
kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan apa yangmereka deskripsikan
dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih ke penyediajasa lain yang lebih
mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan danmemberikan layanan yang
lebih baik. Kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada
pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran tersebut tapi juga
berdampak pada orang lain. Karena pelanggan yang kecewa akan bercerita paling
sedikit kepada orang lainnya.

Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk
dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market

share suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan
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pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang
superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan (Gilbert dkk,
2014).

Tjiptono (2016) menyatakan bahwa: “Kualitas Pelayanan jasa adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Menurut Lewis dan Booms
(dalam buku Tjiptono,2016) menyatakan bahwa: “ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. Goeth dan
Davis yang dikutip Tjiptono (2016) menyatakan bahwa: “kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Dari beberapa definisi menurut para ahli diatas, penulis menarik
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan bahwa kualitas pelayanan merupakansuatu
pemberian jasa kepada pelangganuntuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan.

2.2.2 Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan

Unsur-unsur kualitas pelayanan Menurut Saleh (2016:106) antara lain

adalah sebagai berikut:

a. Penampilan.
Personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan (resepsionis)
memerlukan persyaratan seperti berpenampilan menarik,badan harus
tegap/tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalam berperilaku,

penampilan penuh percaya diri.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 5/8/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)5,/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

11

b. Tepat Waktu dan Janji.
Secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu
diperhitungkan janji yang disampaikan kepada pelanggan bukan sebaliknya
selalu ingkar janji.

c. Kesediaan Melayani.
Sebagiamana fungsi dan wewenang harus melayanikepada para pelanggan,
konsekuensi logis petugas harus benar-benarbersedia melayani kepada para
pelanggan.

d. Pengetahuan dan Keahlian.
Sebagai syarat untuk melayani dengan baik,petugas harus mempunyai
pengetahuan dan keahlian. Di sini petugaspelayanan harus memiliki tingkat
pendidikan tertentu dan pelatihantertentu yang diisyaratkan dalam jabatan
serta memiliki pengalaman yangluas dibidangnya.

e. Kesopanan dan Ramah Tamah.
Masyarakat pengguna jasa pelayanan itusendiri dan lapisan masyarakat baik
tingkat status ekonomi dan sosialrendah maupun tinggi terdapat perbedaan
karakternya ~maka petugaspelayanan masyarakat dituntut adanya
keramahtamahan yang standardalam melayani, sabar, tidak egois dan santun
dalam bertutur kepadapelanggan.

f. Kejujuran dan Kepercayaan.
Pelayanan ini oleh pengguna jasa dapat dipergunakan berbagai aspek, maka

dalam penyelenggaraannya harus transparan dari aspek kejujuran, jujur dalam
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bentuk aturan, jujur dalam pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian
waktunya. Dari aspek kejujuran ini petugas pelayanan tersebut dapat
dikategorikan sebagai pelayan yang dipercaya dari segi sikapnya, dapat
dipercaya dari tutur katanya, dapat dipercayakan dalam menyelesaikan akhir
pelayanan sehingga otomatis pelanggan merasa puas. Unsur pelayanan prima
dapat ditambah unsur yang lain.

g. Kepastian Hukum.
Secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap masyarakat yang berupa surat
keputusan, harus mempunyai legitimasi atau mempunyai kepastian hukum.
Bila setiap hasil yang tidak mempunyai kepastian hukum jelas akan
mempengaruhi sikap masyarakat, misalnya pengurusan KTP, KK dan lain-
lain bila ditemukan cacat hukum akan mempengaruhi kredibilitas instansi
yang mengeluarkan surat legitimasi tersebut.

h. Keterbukaan.
Secara pasti bahwa setiap urusan/kegiatan yang memperlakukan ijin, maka
ketentuan keterbukaan perlu ditegakkan. Keterbukaan itu akan mempengaruhi
unsur-unsur kesederhanaan, kejelasan informasi kepada masyarakat.

i. Efisien.
Dari setiap pelayanan dalam berbagai urusan, tuntutan masyarakat adalah
efisiensi dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya sehingga

menghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan tepat serta kualitas

yang tinggi.
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j. Biaya.
Pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajaran dalam
penentuan pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan daya beli
masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

k. Tidak Rasial.
Pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan, agama, aliran
dan politik dengan demikian segala urusan harus memenuhi jangkauan yang
luas dan merata.

1. Kesederhanaan.
Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat untuk diperhatikan

kemudahan, tidak berbelit-belit dalam pelaksanaan

2.2.3 Faktor - Faktor Kualitas Pelayanan
Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2016 :75) terdapat empat pengaruh dari
aspek konsumen yang akan mempengaruhi konsumen lain, yaitu:
a. Contractor
Yaitu tamu berinteraksi langsung dengan konsumen dalam frekuensi yang
cukup sering dan sangat mempengaruhi keputusan konsumen.
b. Modifier
Yaitu tamu tidak secara langsung mempengaruhi konsumen tetapi cukup
sering berhubungan dengan konsumen lain.

c. Influencer
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Yaitu mempengaruhi konsumen tetapi cukup untuk membeli tetapi secara
tidak langsung kontak dengan pembeli.

d. Isolated
Yaitu tamu tidak secara langsung ikut serta dalam bauran pemasaran dan juga

tidak sering bertemu dengan konsumen.

2.2.4 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2016) menyebutkan lima dimensi KualitasPelayananjasa
yang harus dipenuhi yaitu : “Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness,
Assurance”.

a. Bukti Fisik, Yaitu penampilan fisik layanan perusahaan, seperti
penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, kebersihan, kerapian dan
media komunikasi.

b. Empati, Yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli
memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan.

c. Kehandalan, Yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa
yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

d. Cepat tanggap, Yaitu daya tanggap perusahaan dalam memberi layanan
bagi pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam
melayani menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan.

e. Jaminan, Yaitu kemampuan perusahaan memberi jaminan pelayanan
yang merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
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2.3 Promosi
2.3.1 Pengertian Promosi

Promosi merupakan salah satu  faktor yang mendukung sekaligus
menentukan keberhasilan proses pemasaran Sofyan Assauri (2016:226).Hal ini
sangat tidak bisa untuk dipungkiri lagi. Suatu perusahaan akan berhasil jika ia
dapat memperkenalkan produk yang dihasilkan kepada khalayak ramai, sehingga
akan timbul dibenak konsumen tentang merek dari produk yang dihasilkan
perusahaan.

Perusahaan dewasa ini bersaing antara perusahaan yang sejenis.Maka
untuk hal demikian perusahaan sebaiknya tidak melakukan pemasaran yang hanya
sekedar memperkenalkan produknya yang bagus, harga yang menarik ataupun
kemudahan produk untuk dijangkau oleh konsumen.Sebaiknya perusahaan sudah
harus memulai menyadari betapa pentingnya komunikasi dengan konsumen
mereka.

Agar suatu komunikasi pemasaran lebih efektif, seorang pemasar harus
mengetahui apa yang khas dari calon pembelinya, siapa mereka, seperti apa
keinginan dan harapan calon pembeli dari produknya, bagaimana sikap mereka.
Dan untuk mengetahui hal itu, pemasar harus sedapat mungkin mengumpulkan
informasi-informasi tersebut diperoleh setelah pemasaran melakukan riset
terhadap pasar terlebih dahulu. Setelah itu kegiatan promosi akan dilakukan oleh
pemasar atau perusahaan menjadi lebih baik dan lebih bernilai bagi calon pembeli.

Setelah melihat definisi-definisi yang dikemukakan oleh para ahli tersebut,

Rangkuti (2016: 51) membuat kesimpulan yang dapat diambil atas promosi antara
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lain sebagai berikut Promosi adalah salah satu dari variable marketing mix yang
sangat penting peranannya, sehingga merupakan suatu kegiatan yang harus
dilakukan oleh perusahaan dalam rangka melaksanakan program promosi bila
produknya ingin dikenal oleh konsumen secara luas dan sukses di pasar sasaran.

Dari beberapa definisi menurut para ahli diatas, penulis menarik
kesimpulan bahwa promosi merupakan cara berkomunikasi yang dilakukan oleh
perusahaan untuk mendorong atau menarik calon konsumen agar membeli produk
yang di pasarkan.

2.3.2 Tujuan Promosi

Tujuan utama promosi yang akan dilakukan oleh perusahaan secara
mendasar terdiri dari beberapa alternatif, antara lain : menginformasikan,
membujuk dan mengingatkan sasaran konsumen tentang perusahaan dan bauran
promosi.

Secara singkat dapat dikatakan bahwa tujuan promosi yang dilakukan
berkaitan erat dengan upaya bagaimana konsumen atau calon konsumen dapat
mengenal produk perusahaan, lalu memahaminya, berubah sikap, menyukai,
yakin, kemudian membeli dan selalu ingat akan produk tersebut, sehingga pada
akhirnya akan meningkatkan volume penjualan.

Tujuan promosi menurut Swasta (2016 : 353) yaitu sebagai berikut:

a. Modifikasi tingkah laku
Orang-orang yang melakukan komunikasi itu mempunyai beberapa alasan,
antara lain; mencari kesenangan, mencari bantuan, memberikan pertolongan

atau instruksi, memberikan informasi,mengemukakan ide atau pendapat.
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Sedangkan promosi, dari segi lain, berusaha merubah tingkah laku dan
pendapat.

b. Memberitahu
Kegiatan promosi itu dapat ditujukan untuk memberitahu pasar yang dituju
tentang penawaran perusahaan.

c. Membujuk
Promosi yang bersifat membujuk (persuasif) umumnya kurang disenangi oleh
sebagian masyarakat.namun kenyataannya sekarang ini justru yang banyak
muncul adalah promosi yang bersifat persuasif.

d. Mengingatkan
Promosi yang bersifat mengingatkan dilakukan terutama untuk
mempertahankan merek produk di hati masyarakat dan perlu dilakukan selama
tahap kedewasaan di dalam siklus kehidupan produk.

Tujuan promosi menurut Tjiptono (2016 : 222) dapat diuraikan sebagai

berikut:

a. Menumbuhkan persepsi pelanggan terhadap suatu kebutuhan (Category
need).

b. Memperkenalkan dan memberikan pemahaman tentang suatu produk kepada
konsumen (Brand awareness)

c. Mendorong pemilihan terhadap suatu produk (Brand attitude)

d. Membujuk pelanggan untuk membeli suatu produk (Brand purchase

intention).
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e. Mengimbangi kelemahan unsur bauran pemasaran lain (Purchase facilitation).

f. Menanamkan citra produk dan perusahaan (Positioning)

2.3.3. Jenis Promosi

Jenis promosi penjualan menurut Utami (2017 : 134) ialah sebagai berikut:

a. Kupon dan Potongan
Kupon adalah alat promosi yang paling sering digunakan oleh perusahaan
merek nasional dan dipertimbangkan sebagai jalan utama (oleh toko atau
perusahaan) untuk menawarkan diskon pada produk yang bersangkutan.
Kupon dikeluarkan oleh perusahaan yang memberikan potongan harga
pada produk yang bersangkutan.

b. Kontes dan Undian
Kontes dan undian ditawarkan pada konsumen yang memenuhi kualfikasi
untuk hadiah yang menarik jika mereka membeli beberapa produk atau
berpartisipasi dalam beberapa even. Hadiah dapat berupa paket belanja,
paket liburan dan lain-lain.

c. Contoh Sampel dan Demontrasi
Contoh sampel dan demontrasi termasuk dalam kategori tapi juga
dianggap sebagai promosi penjualan. Sangat penting untuk
mempertimbangkan pemilihan produk yang akan sukses untuk dijadikan

contoh sampel.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 5/8/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)5,/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

d. Tie-In dan Promosi

19

Cents-Off  Tie-In 1ialah metode memajang produk beragam yang

berhubungan dengan dorongan atas pembelian barang dengan barang

pokok atau barang tambahan.Cents-Off ialah sebuah potongan yang dapat

berbentuk kupon atau iklan dari produk itu sendiri.

e. Premiums atau Bonus

Bonus ialah biasanya ditawarkan pada jangka waktu tertentu.biasanya

produk yang di beli tanpa pemikiran yang panjang dan daya tarik juga

cepat hilang.

f. Promosi berkesinambungan atau Promosi Berkelanjutan

Promosi Berkelanjutan adalah faktor tentang pengakses dalam

perdagangan dan dirancang untuk membangun kunjungan ke toko secara

berkelanjutan.

g. Tema atau Promosi Even Sepesial

Tema atau promosi sepesial even biasanya diadakan berdasarkan

liburan,musim,even-even musim; hari raya atau natal. Even seperti ulang

tahun perusahaan atau toko juga bisa dijadikan tema untuk promosi.

2.3.4 Indikator Promosi

Kotler dan Keller (2016:518), mengemukakan bahwa promosi penjualan

merupakan short-term incentive untuk mendorong penjualan produk atau jasa.

Dengan kata lain, sales promotion merupakan sarana untuk mendorong konsumen

agar melakukan pembelian terhadap sebuah produk atau jasa. Philip Kotler &

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 5/8/22

Access From (repository.uma.ac.id)5/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

20

Gary Armstrong (2016:520) menyatakan bahwa terdapat beberapa indikator yang
dapat diukur:
a. Coupons (Kupon)
Konsumen dapat memperoleh suatu yang berharga seperti Kkupon,
voucher, hadiah, barang gratis, dan lain-lain seperti pemberian kupon
dapat membuat konsumen datang kembali dan melakukan sebuah transaksi
dan Rebates (Potongan Harga) yaitu potongan harga yang didapatkan
konsumen dari pembelian promodi
b. Besar potongan harga akan sangat sukses bagi perusahaan
Tolak ukur seberapa baik promosi yang dilakukan, misalnya seperti konten
isi, desain yang menarik, posisi dan media yang digunakan, dan lain
sebagainya memiliki penawaran potongan harga menarik untuk konsumen
c. Price Packs / cents-off-deals
Harga terbaik dari sebuah produk seperti konsumen menyukai promosi
paket harga seperti ini, Penawaran paket harga sangat efektif, Promosi
paket harga menyenangkan bagi konsumen dan penawaran paket harga
menarik untuk konsumen.
2.4 Keputusan Pembelian
2.4.1 Pengertian Keputusan Pembelian
Menurut philip Kotler (2016;223) keputusan pembelian adalah “beberapa
tahapan yang dilakukan oleh konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian
suatu produk”. Pengertian keputusan pembelian, menurut Kotler & Armstrong

dalam Zoeldhan (2016) adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan
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pembelian di mana konsumen benar-benar membeli. Pengambilan keputusan
merupakan suatu kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang yang ditawarkan. Menurut setiadi
(2015:341), mendefenisikan suatu keputusan (decision melibatkan pilihan diantara
dua atau lebih alternatif tindakan atau perilaku.
Menurut sutisna dan sunyoto (2016:86), ada tiga hal penting dari
memahami model keputusan pembelian konsumen yaitu: sebagai berikut:
a. Dengan adanya model, pandangan terhadap perilaku konsumen bisa dilihat
dala perspektif yang terintegrasi.
b. Model keputusan pembelian konsumen dapat dijadikan dasar untuk
pengembangan strategi pemasaran yang efektif.
c. Model keputusan pembelian konsumen dapat dijadikan dasar untuk
segmentasi dan positioning.

2.4.2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian

Proses keputusan konsumen dalam membeli atau mengkonsumsi produk
atau jasa akan dipengaruhi oleh kegiatan oleh pemasar dan lembaga lainnya serta
penilain dan persepsi konsumen itu sendiri. Proses keputusan pembelian akan
tediri dari pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi altenatif, pembelian,
kepuasan konsumen. Pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan konsumen akan memberikan pengetahuan kepada pemasar bagaimana
menyusun strategi dan komunikasi pemasaran yang lebih baik. Persepsi konsumen

akan mempunyai keputusan pembelian dikarenakan orang mempunyai kesukaan
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dan kebiasaan yang berbeda-beda sesuai dengan kondisi konsumen terutama
didukung oleh kemampuan seseorang untuk mendapatkan suatu barang atau jasa.

Setiadi (2015: 11-15) keputusan pembelian yang akan dilakukan oleh
konsumen sangat dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial, pribadi dan
psikologis:

a. Faktor kebudayaan merupakan faktor penentu yang mendasari keinginan dan
perilaku seseorang. Faktor kebudayaan mempunyai pengaruh yang paling
luas dan paling dalam terhadap perilaku konsumen. Pemasaran harus
memahami peran yang dimainkan oleh budaya, sub-budayanya, dan kelas
sosial pembeli.

b. Faktor sosial terdiri atas kelompok referensi, keluarga serta peran dan status
seseorang dalam lingkungannya. Perilaku konsumen juga akan dipengaruhi
oleh faktor-faktor sosial seperti kelompok kecil, keluarga, peran dan status
sosial dari konsumen.

c. Faktor pribadi terdiri dari umur dan tahapan dalam siklus hidup, pekerjaan,
keadaan ekonomi, gaya hidup, keperibadian dan konsep diri. Keputusan
seorang pembeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi seperti umur dan
tahap daur-hidup pembeli, jabatan, keadaan ekonomi, gaya hidup,
kepribadian dan konsep diri pembeli yang bersangkutan.

d. Faktor psikologis terdiri atas motivasi, persepsi, proses belajar serta
kepercayaan diri dan sikap. Pilihan pembelian seseorang juga dipengaruhi
oleh faktor psikologi yang utama, yaitu faktor motivasi, persepsi, proses
belajar, serta kepercayaan dan sikap.

2.4.3. Indikator Proses Keputusan Pembelian
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Terdapat indikator dari proses keputusan pembelian, yaitu (Kotler:2016:222)

a. Tujuan dalam membeli sebuah produk
Proses pembelian dimulai saat pembeli menyadari adanya masalah
atau kebutuhan. Pembeli merasakan adanya perbedaan antara
keadaan aktual dan sejumlah keadaan yang diinginkan. Kebutuhan
ini disebabkan karena adanya rangsangan internal maupun eksternal.
Para pemasar perlu mengidentifikasi keadaan yang memicu
kebutuhan tertentu. Dengan mengumpulkan informasi dari sejumlah
konsumen, para pemasar dapat mengidentifikasi rangsangan yang
paling sering membangkitkan minat akan kategori produk tertentu.
Para pemasar kemudian dapat menyusun strategi pemasaran yang
mampu memicu minat konsumen

b. Pemrosesan informasi untuk sampai ke pemilihan merek
Konsumen yang ingin memenuhi kebutuhannya akan terdorong
untuk mencari informasi produk. Pencarian informasi terdiri dari dua
jenis menurut tingkatannya. Pertama adalah perhatian yang
meningkat, yang ditandai dengan pencarian informasi secara aktif
yang dilakukan dengan mencari informasi dari segala sumber.

c. Kemantapan pada sebuah produk
Dalam tahap evaluasi, konsumen membentuk preferensi antar merek
dalam kumpulan pilihan. Konsumen juga membentuk maksud untuk

membeli merek yang disukai. Dalam melaksanakan maksud
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pembelian, konsumen dapat membentuk lima sub keputusan: merek,

penyalur, kuantitas, waktu dan metode pembayaran.

d. Menberikan rekomendasi kepada orang lain

Kepuasan merupakan fungsi kedekatan antara garapan dan kinerja

anggapan produk. Jika kinerja tidak memenuhi harapan, konsumen

kecewa, jika memenuhi harapan maka konsumen puas. Perasaan ini

menentukan apakah pelanggan membeli produk kembali dan

menjadi pelanggan setia akan merekomendasikan kepada orang lain.

Penelitian terdahulu sangat penting sebagai upaya memperjelas tentang

variabel dalam penelitian ini. Beberapa Penelitian yang berhubungan dengan

Penelitian ini dilakukan sebelumnya seperti tampak pada tabel berikut ini:

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

Nama Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian
Penenulis Penelitian
Diana Petricia | Pengaruh Kualitas | Jenis  penelitian | Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
dan Syahputra | Produk, Harga, adalah deskriptif | produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan
(2015) Promosi dan | dan kausal dengan | secara simultan berpengaruh positif dan
Kualitas Pelayanan metode kuantitatif | signifikan terhadap proses keputusan pembelian
Terhadap Proses pada konsum.en Kopi Progo Bandung sebqsar
Keput 55,1%. Kualitas prqduk, harga dan . kqahtas
cputusan . pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan
Pembelian  (Studi terhadap proses keputusan pembelian
Pada  Konsumen
Kopi Progo
Bandung)
Herry Analisis Pengaruh | Jenis penelitian | Berdasarkan hasil penelitian dan analisis
Widagdo Kualitas Layanan adalah deskriptif | yang telah dilakukan, maka pada penelitian
(2011) Dan Promosi dan kausal ini dapat disimpulkan bahwa variabel
Terhadap dengan metode | Kualitas Layanan dan Variabel Promosi
Keputusan kuantitatif berpengaruh secara simultan terhadap
Konsumen Keputusan konsumen membeli komputer.
Membeli Komputer pada PT. XYZ Palembang.
Pada PT. XYZ
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Palembang
Nama Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian
Penenulis Penelitian
Ardhian Pengaruh Kualitas | Jenis penelitian | Berdasarkan hasil analisis ditemukan
Khairul Anwar | Layanan dan adalah asosiatif | bahwa kualitas layanan dan promosi secara
Hakim Promosi Terhadap | dan dengan parsial dan simultan berpengaruh positif
(2017) Keputusan metode dan  signifikan  terhadap  keputusan
Pembelian kuantitatif dan pembelian.
Pelanggan Di PT. kualitatif
Banyumas
Denpasar
Imilda Pengaruh  Kualitas | Penelitian ini | Kesimpulan penelitian ini adalah terdapat
Krisnawati Pelayanan, Promosi | menggunakan pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
(2017) dan Harga Terhadap | pendekatan pembelian di J&T Ekpress Cabang Nganjuk,
Keputusan Pembelian | deksriptif dengan | terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan
Di  J&T  Ekspres | menggunakan pembelian di J&T Ekpress Cabang Nganjuk,
Cabang Nganjuk | pendekatan terdapat pengaruh harga terhadap keputusan
Tahun 2016 kuantitatif pembelian di J&T Ekpress Cabang Nganjuk dan

terdapat pengaruh kualitas pelayanan, promosi
dan harga terhadap keputusan pembelian di J&T
Ekpress Cabang Nganjuk

Jurnal Ekonomi Dan Bisnis

2.6. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual adalah suatu hubungan atau kaitan antara konsep

satu terhadap konsep yang lainnya dari masalah yang ingin diteliti. Kerangka

konseptual ini gunanya untuk menghubungkan atau menjelaskan secara panjang

lebar tentang suatu topik yang akan dibahas. Kerangka ini didapat dari ilmu atau

teori yang dipakai sebagai landasan teori yang dipakai sebagai landasan teori yang

dihubungkan dengan variabel yang diteliti.

Dalam penelitian ini, terdapat permasalahan yang dianggap penting yang

terkait Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian

Spare Part Mobil. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas

pelayanan dan promosi. Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah
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keputusan pembelian. Skema kerangka untuk penelitian ini akan ditunjukkan pada

gambar di bawah ini:

Kualitas Pelayanan
(XI)
Keputusan
Pembelian (Y)
Promosi
(X2)

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi
Terhadap Keputusan Pembelian
2.7. Hipotesis
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap masalah yang sedang diteliti.
Berdasarkan rumusan masalah serta tujuan dari penelitian ini. Adapun hipotesis
dalam penelitian ini adalah :
1. Ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan secara parsial terhadap keputusan
pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas Medan.
2. Ada pengaruh signifikan promosi secara parsial terhadap keputusan pembelian
spare part mobil pada PT. Deltamas Medan.
3. Ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan dan promosi secara simultan

terhadap keputusan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas Medan.
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1. Jenis, Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian
3.1.1. Jenis Penelitian
Menurut Sugiyono (2016:12) menjelaskan bahwa: “Secara umum metode
penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan
dan kegunaan tertentu”. Metode penelitian merupakan cara yang digunakan
oleh peneliti dalam mengumpulkan data penelitiannya. Jenis penelitian ini
adalah jenis penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu menjelaskan hubungan antar
variabel dengan menganalisis data numerik (angka) menggunakan metode
statistik melalui pengujian hipotesis
3.1.2. Lokasi Penelitian
Penelitian berlokasi pada PT. Deltamas Surya Indah Mulia yang
beralamat J1. Balai Kota No. 2 A Medan Sumatera Utara.
3.1.3. Waktu Penelitian
Waktu penelitian yang direncanakan dan akan dilaksanakan adalah
dari bulan Mei-Oktober 2020. Berikut waktu penelitian yang penulis

rencanakan :
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Tabel 3.1
Rincian Waktu Penelitian
2020
No. Kegiatan Mei Jun T | Ags Sep Okt
1 Penyusunan proposal
2 Seminar proposal
3 Pengumpulan data
4 Analisis data
5 Seminar Hasil
6 Pengajuan Meja hijau
7 Meja Hijau

3.2. Populasi dan Sampel
3.2.1. Populasi
Pengertian populasi menurut Sugiyono (2016:68), populasi adalah
wilayah generalisasi yang terjadi atas objek atau subjek yang mempunyai
kualitas atau karakter tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulan.
Dibawah ini akan diuraikan daftar pelanggan tetap yang melakukan

pemeblian spare part mobil pada PT. Deltamas selama 3 bulan.

Tabel 3.2.
Jumlah pelanggan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas
Bulan/Tahun Tahun Jumlah Pelanggan
Januari 2020 201 Pelanggan
Februari 2020 175 Pelanggan
Maret 2020 185 Pelanggan
Total 551 Pelanggan

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah
melakukan pembelian spare part mobil pada PT. Deltamas. Dimana

menurut data yang diperoleh 551 orang dalam 3 bulan.
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3.2.2. Sampel

Menurut Sugiyono (2016:67), bagian dari jumlah dan karateristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan
dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang
diambil dari populasi itu. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus
mewakili (representative). Teknik yang digunakan adalah teknik random
sampling. adalah teknik pengambilan sampel yang dilakukan secara acak ,
sehingga data yang di peroleh lebih representatif dengan melakukan proses
penelitian yang kompeten di bidangnya Pelaksanaan random sampling dalam
penelitian ini di berikan konsumen PT. Deltamas. Dari jumlah populasi 551

orang ini maka digunakan rumuss lovin dalam menetukan jumlah sampel

sebagaiberikut :
n= N
1+ (N(e))
Dimana : n : JumlahSampel

N : JumlahPopulasi
e : TarafKesalahan ( StandartEror 1% )
Maka jumlah sampel yang diperoleh adalah :
n=__ 551
1+551(0,1) = 84,6 responden
Berdasarkan hasil perhitungan rumus slovin maka di ketahui sebesar 84,6

maka jumlah sampel yang akan diteliti dibulatkan sebanyak 85 responden
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3.3. Definisi Operasional
Tabel 3.2
Definisi Operasional
Variabel Definisi operasional Indikator Alat ukur
Keputusan | Keputusan pembelian | a. Tujuan dalam
Pembelian | adalah “beberapa tahapan membeli  sebuah

(YY) yang dilakukan oleh produk Skala
konsumen sebelum | b. Pemprosesan Likert
melakukan keputusan informasi  untuk
pembelian suatu produk”. sampai ke

pemilihan merek
c. Melakukan
pembelian ulang
d. Memberikan
rekomendasi
kepada orang lain.
Kualitas layanan sangat a. Bukti Fisik
krusial dalam b. Empati
mempertahankan c. Kehandalan
pelanggan dalam waktu d. Cepat tanggap
Kualitas yang lama. Perusahaan e. Jaminan
Pelayanan | yang memiliki layanan

(Xy) yang superior akan dapat
memaksimalkan
performa keuangan
perusahaan

Promosi Promosi adalah salah satu |a. Coupons (Kupon)

(X2) dari variable marketing  |b. Besar potongan Skala
mix yang sangat penting harga akan sangat Likert
peranannya, sehingga sukses bagi
merupakan suatu perusahaan
kegiatan yang harus c. Price Packs / cents-
dilakukan oleh off-deals:
perusahaan dalam rangka
melaksanakan program
promosi bila produknya
ingin dikenal oleh
konsumen secara luas dan
sukses di pasar sasaran
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3.4. Jenis Data Dan Sumber Data
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Data Primer
Data primer diperoleh langsung dari objek penelitian, wawancara dan daftar
pertanyaan yang disebarkan kepada responden, diolah dalam bentuk data
melalui alat statistik.

2. Data Sekunder
Data yang diperoleh untuk melengkapi data primer yang meliputi sumber-
sumber bacaan serta data mengenai sejarah dan perkembangan perusahaan,
struktur organisasi, dan uraian tugas perusahaan yang diperoleh sehubungan

dengan masalah yang diteliti

3.5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti adalah sebagai berikut:
3.5.1. Angket (Questionnaire), yaitu pengumpulan data dengan menggunakan
daftar pertanyaan/angket yang sudah dipersiapkan sebelumnya dan
diberikan kepada responden. Dimana responden memilih salah satu
jawaban yang telah disediakan dalam daftar pertanyaan. Bobot nilai

angket yang ditentukan yaitu:
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Tabel 3.4.
Bobot Nilai Angka

No. Item Instrumen Bobot
1 Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 | Kurang Setuju (KS) 3
4 | Tidak Setuju (TS) 2
5 | Sangat Tidak Setuju (STS) 1

3.5.2. Wawancara (interview) yaitu peneliti memporeh keterangan dengan cara
melakukan Tanya jawab dengan pihak pihak yang terkait seperti bagian
penjualan dan keuangan untuk memberikan data yang di perlukan.

3.5.3. Studi Dokumentasi, yaitu pengumpulan data internal yang diperoleh dari

konsumen PT. Deltamas Medan.

3.6. Teknik Analisis Data
3.6.1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabitas dilakukan untuk menguji apakah suatu
kuisioner layak digunakan sebagai instrumen penelitian. Validitas menunjukkan
seberapa nyata suatu pengujian mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengukur
dikatakan valid jika mengukur tujuannya dengan nyata atau benar. Reliabilitas
menunjukkan akurasi dan konsisten dari pengukurannya. Dikatakan konsisten jika
beberapa pengukuran terhadap subjek yang sama diperoleh hasil yang tidak

berbeda.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 5/8/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)5/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

33

a. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS 20.00 dengan
kriteria sebagai berikut :
Jika Thiwng pOSitif atau Iniung > Tiabel, Maka butir pertanyaan tersebut valid.
Jika Thiwng positif atau Thiwng < Twbel, Maka butir pertanyaan tersebut tidak
valid.
b. Uji Reliabitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah
alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
pengukuran tersebut diulang. Metode yang digunakan adalah metode Cronbach’s
Alpha. Metode ini diukur berdasarkan skala alpha Cronbach 0 sampai 1. Jika
skala itu dikelompok kedalam lima kelas dengan rentang yang sama, maka ukuran
kemantapan alpha dapat diinterprestasikan sebagai berikut:
Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20, berarti kurang reliabel
Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40, berarti agak reliabel
Nilai alpha Cronbach 0,41 s.d. 0,60, berarti cukup reliabel
Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80, berarti reliabel

Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliable
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3.6.2. Uji Statistik
Analisis Linear Berganda

Uji statistik yang digunakan alam penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda, yaitu analisis yang digunakan untuk menyajikan data dalam bentuk
angka. Berdasarkan uraian yang telah digunakan pada jenis variabel yang
digunakan yaitu variabel dependen dan variabel independen maka analisis yang
digunakan oleh penulis adalah jenis analisis Regresi Linier Berganda, dengan
memakai program sofware SPSS 20.00 for window yaitu :

Y=a+b;X;+bXs+e
Keterangan :
Y : Keputusan Pembelian
a : Konstanta
b;... by: Koefisien regresi masing-masing variabel
X : Kualitas Pelayanan
X5 : Promosi
e: Standart Error
3.6.3. Uji Asumsi Klasik
Syarat asumsi klasik yang harus dipenuhi model regresi berganda sebelum
data tersebut dianalisis adalah sebagai berikut :
a. Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data
mengikuti atau mendekati distribusi normal, yakni distribusi data dengan

bentuk lonceng dan distribusi data tersebut tidak menceng ke kiri atau

menceng ke kanan. Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan
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pendekatan kurva PP-Plots, untuk memastikan apakah data di sepanjang
garis diagonal normal maka di lakukan uji kolmogorov smirnov.
Uji Kolmogrov-Smirnov
Uji Kolmogrov Smirnov, dalam uji ini pedoman yang digunakan dalam
pengambilan keputusan, yaitu:
a) Jika nilai signifikan > 0,05 maka distribusi data normal
b) Jika nilai signifikan < 0,05 maka distribusi data tidak normal
Hipotesis yang digunakan:
a) Ho: data residual berdistribusi normal
b) Ha: data residual tidak berdistribusi normal
b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah sebuah grup
mempunyai varians yang sama di antara anggota grup tersebut. Artinya,
jika varians variabel independent adalah konstan (sama) untuk setiap nilai
tertentu variabel independen disebut homoskedastisitas.
¢. Uji Multikolinearitas
Multikolinieritas berarti adanya hubungan linier yang sempurna atau pasti
di antara beberapa atau semua variabel yang menjelaskan dari model
regresi. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dapat
dilakukan dengan melihat toleransi variabel dan Variante Inflation Factor
(VIF) dengan membandingkan sebagai berikut :
a) VIF <5 maka tidak terdapat multikolinearitas

b) Tolerance > 0,1 maka tidak terdapat multikoliniearitas
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3.6.4. Uji Hipotesis
a. Uji parsial (Uji t)

Menurut Ghozali (2012: 98) Uji beda t-test digunakan untuk menguji
seberapa jauh pengaruh variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini
secara individual dalam menerangkan variabel dependen secara parsial. Dasar
pengambilan keputusan digunakan dalam uji t adalah sebagai berikut:

Pengujian hasil pengujian (penerimaan/penolakan Ho) dapat dilakukan
dengan membandingkan t dengan nilai tingkat signifikansinya. Uji t digunakan

untuk mengetahui apakah pengaruh setiap variabel nyata atau tidak.
t=r, vh — 2
J1—=(rn)2

Dengan taraf signifikan 5% uji dua pihak dan dk=n-2

a.Bila ttabel < thitung < ttabel maka tidak ada hubungan signifikansi masing
masing variabel terhadap x
b. Ha lain tolak Ho, ada hnubungan signifikansi masing-masing variabel
terhadap variabel y
b. Uji simultan (Uji F)
Menurut Ghozali (2012: 98) Uji Statistik F pada dasarnya menunjukkan
apakah semua variabel independen atau variabel bebas yang dimasukkan dalam
model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen

atau variabel terikat.
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Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dengan nilai Ftabel
jika Fhiung™> Fiube maka Ho ditolak yang berarti variabel independen secara
bersama-sama mepmpengaruhi variabel dependen.

Fhiitung = R/ (b1-b)
(1-R»/(n-k)

Keterangan:

R2 = Koefisien Determinasi

K =Jumlah variabel Independen ditambah intercept dari suatu model
persamaan

N =jumlah Sampel

3.6.5. Koefisien Determinasi ( R;)

Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang
dipakai. Koefisien determinasi ( adjusted R?) yaitu angka yang menunjukkan
besarnya kemampuan varians atau penyebaran dari variabel-variabel bebas yang
menerangkan variabel terikat atau angka yang menunjukkan seberapa besar
variabel terikat dipengaruhi oleh variabel bebasnya. Besarnya koefisien
determinasi adalah antara 0 hingga 1 ( 0 < adjusted R’< 1), dimana nilai koefisien
mendekati 1, maka model tersebut dikatakan baik karena semakin dekat hubungan
variabel bebas dengan variabel terikat.

Kd=r2 x100%
Dimana:
Kd= Koefisien Determinasi

R2 = Koefisien Korelasi
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Kesimpulan
Dari hasil pemaparan dan pembahasan data di atas maka kesimpulan dari
hasil penelitian adalah :

1. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial variabel kualitas pelayanan (X1)
diperoleh nilai thiwng diperoleh 10.002 dimana nilai thizung 10.002 > tipe 1.660
dan nilai p-value pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh postif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen pada PT. Deltamas Medan.

2. Berdasakan hasil penelitian secara parsial variabel Bebas X, (promosi)
diperoleh nilai tyjnung diperoleh 4.4095 dimana nilai thiwng 4.095 > tpie 1.660 dan
nilai p-value pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini
menjelaskan bahwa promosi dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada PT. Deltamas Medan

3. Nilai Fhitung-Fiabet diperoleh 65.695 > 3.09 artinya positif. Sementara nilai p-
value diperoleh pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi secara
simultan dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen pada PT. Deltamas Medan

4. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi, dapat dilihat nilai Adjusted R
Square yang diperoleh sebesar 0,604 Angka tersebut menunjukkan bahwa

sebesar 60,4%. keputusan pembelian (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

59 Document Accepted 5/8/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)5/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

60

variabel faktor kualitas pelayanan dan promosi Sisanya sebesar 39,6%

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.
5.2. Saran

Saran yang saya kemukakan adalah sebagai berikut :

1. Hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan (X1) terlihat banyak yang
kurang setuju untuk pertanyaan ‘“Karyawan PT. Deltamas Medan sangat
mengerti kebutuhan para konsumen yang datang”, berdasarkan pernyataan
diatas bahwasannya para karyawan yang bekerja disini kurang mengerti akan
kebutuhan konsumen, untuk itu penulis menyarakan perusahaan agar para
karyawan perlu dilatih lebih detail dan informatif untuk mengerti kebutuhan
konsumen dari pembelian sparepart disini.

2. Untuk promosi (X2), terlihat banyak yang kurang setuju untuk pertanyaan
“PT. Deltamas Medan memiliki harga yang bersaing dibanding bengkel lain”
untuk itu penulis menyarankan pihak perusahaan untuk menetapkan harga
yang sesuai dengan kebutuhan konsumen dan tidak menciptakan harga yang
jauh berbeda dengan toko lainnya agar konsumen tidak pindah ke lain hati
yang menyebabkan keputusan pembelian menurun.

3. Peneliti selanjutnya sebaiknya mengembangkan variabel-variabel yang diteliti
untuk mencari keputusan pembelian, sebab tidak menutup kemungkinan
bahwa dengan penelitian yang mencakup lebih banyak variabel akan dapat

menghasilkan kesimpulan yang lebih baik.
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KUESIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SPARE PART
MOBIL PADA PT. DELTAMAS MEDAN

Bapak/Ibu, Saudara/l responden yang terhormat, dalam rangka pengumpulan data
untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon kesediannya
menjawab dan mengisi beberapa pertayaan dari kuesioner yang diberikan di

bawah ini.

I DATA RESPONDEN (No. Responden: )

1. Nama :

2. Usia: a.20-25Thn b.26-30Thn c. 31 —=35Thn d.>36 Thn
3. Jenis kelamin : a. Pria b. Wanita
4. Pendidikan : a. SMU b. D3 c.S1 d. S2

IT1 PETUNJUK PENGISIAN
Berilah tanda contreng /checklist (\) pada kolom yang anda anggap sesuai.

Setiap responden hanya diperbolehkan memilih satu jawaban.

Keterangan :

SS = Sangat Setuju (diberi nilai 5)

S = Setuju (diberi nilai 4)

KS = Kurang Setuju (diberi nilai 3)

TS = Tidak Setuju (diberi nilai 2)

STS = Sangat Tidak Setuju (diberi nilai 1)
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1. VARIABEL BEBAS KUALITAS PELAYANAN (X1)

NO | KETERANGAN | SS | S [ KS|TS|STS
Bukti Fisik
1 | Para karyawan PT. Deltamas
Medan ramah dalam memberikan
penjelasan produk .
Empati
2 | Karyawan PT. Deltamas Medan
sangat mengerti kebutuhan para
konsumen yang datang
Kehandalan
PT. Deltamas Medan ini memiliki
3 o
fasilitas yang lengkap
Cepat Tanggap
4 | Karyawan PT. Deltamas Medan
cepat tanggap melayani keluhan
konsumen
Jaminan
5 | PT. Deltamas Medan memiliki
suasana yang aman dan
memberikan produk yang terbaik

2. VARIABEL BEBAS PROMOSI (X2)

NO | KETERANGAN | SS| S |KS|TS|STS
Coupons (Kupon)
PT. Deltamas Medan memiliki
1 | kupon promosi kepada pelanggan
yang telah datang.
Besar potongan harga akan sangat sukses bagi perusahaan
2 | PT. Deltamas Medan
memberikan potongan harga
apabila banyak alat yang
dibelioleh konsumen
Price Packs / cents-off-deals
3 PT. Deltamas Medan memiliki
harga yang bersaing dibanding
bengkel lain
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3. VARIABEL TERIKAT KEPUTUSAN PEMBELIAN (Y)

NO |

PERTANYAAN

| SS| S | KS|TS|STS

Tujuan Dalam membeli Sebuah Produk

1

Produk yang dijual PT. Deltamas
Medan sesuai dengan kenbutuhan
konsumen

Pem

rosesan informasi untuk ke sampai pemiliha

n merek

Konsumen tertarik membeli pada
PT. Deltamas Medan Setelah
Membandingkan dengan merek
lainnya.

Melakukan Pembelian Ulangh

3

Saya Bersedia melakukan pembelian
ulang pada PT. Deltamas Medan

Memberikan Rekomendasi Kepada Orang Lain

4 | Saya Bersedia merekomendasikan
produk pada PT. Deltamas Medan
kepada orang lain
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LAMPIRAN 2
Tabulasi Data Uji Validitas dan Reliabilitas
No. | PL| P2 | P3| P4 | PS| P6| P7 | P8 | PO | PIO | PII | PI2
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 3 5| 4 4 | 3 5 | 4 | 3 5 3 4 7
3 4 | 4| 4 a]a]aa]a]a 7 7 7
4 4 | 4| 4 a]a]aa]a]a4 7 7 7
5 4 | 4| 4 a]a]aa]a]a 1 1 1
6 4 | 4| 4 a]a]aa]al]a 7 1 7
7 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 s 4 4|5 5| 4 | 5 | 4 4 5 4
10 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4
14 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
15 | 4 | 4| 4| 4| 4 a]a]4]a 4 4 4
16 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | 3 5| 4 4 | 3 5 | 4 | 3 5 3 7 7
18 | 4 | 4| 4| 4| 4 a]a]4]a 7 4 7
19 | 4| 4| 4] 4 4a]a]4]a 7 7 7
20 | 4 | 4 | 4| 4| 4] 4] a] 4] 4 7 7 7
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 | 3 5| 4| 4 | 3 5 | 4 | 3 5 3 7 7
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
27 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5
28 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
29 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4
30 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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LAMPIRAN 3

VARIABEL KEPUTUSAN PEMBELIAN (Y)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summar

N %
Valid 30 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.861 4

ltem-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if tem Deleted
P1 12.77 1.978 579 .872
P2 13.03 1.620 .665 .852
P3 12.80 1.752 .815 .781
P4 12.80 1.752 .815 .781

UNIVERSITAS MEDAN AREA
61 Document Accepted 5/8/22

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Access From (repository.uma.ac.id)5/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

62

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summar

N %
Valid 30 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.851 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
P1 13.13 1.637 .649 .843
P2 12.90 2.093 489 .890
P3 13.03 1.757 .850 750
P4 13.03 1.757 .850 .750
P5 13.03 1.757 .863 .750
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summar
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N %
Valid 30 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.860 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
P1 12.80 2.579 457 .910
P2 12.93 2.340 .690 .833
P3 13.03 1.757 .863 .750
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LAMPIRAN 4
Hasil Tabulasi Data Responden X1, X2, Y

No | P1L | P2 | P3| P4 | P5 | P6 | P7 | P§ | P9 | PIO| P11 | PI2 | X1 | X2 | Y
1 | 45 [ 5[5 [ 55545 a]a47]s5s 9] 191 18
2 [ 4 [ 35 [ 445 5[ 3347 4a]a 6] 171 15
3 s s s s s[5 44555157 0! 8] 2
4 [ 4 [ 5|55 |33 4]4a]5 3475 9] 14l 17
5 [ 5 | 2 | 4 | 444 a]a 214715 ]a 51 161 1s
6 | 4 | 5 | 5 | 5 3| 4 a4 /45 [4a] 475 191 15| 18
T s [ s s s |3 [s s[4 5455017 19
8 | 5 | 4 | 3 | 4| 4 [ 4| 44| 45 5|4 61 16| 18
9 [ 5 | 4 | 4 | 4| 4[5 | a5 | 4475 | a 71 18l 17
10 5 | 3 | 4| 4|5 4443554 6] 171 17
1| 5 | 5 | 4 | 4 |5 | 445 55 ]5 ] 4 18| 18] 19
12| 4 | 4 |5 |5 5 5| 4[4 47445 5l 18| 17
13| 3 | 4 4| 4 | 4|34 34433 a4 5] 14| 14
14 | 1 5 5 5[5 5|5 |45 4575 161 191 19
15| 3 | 3 | 5 | 4 | 4| 4 443334 51 161 13
16 | 5 | 4 | 5 |5 | 54| 44| 47455 9] 171 18
17 | 4 | 5 | 4 | 5 | 4| 4|45 5 5] 4/]s5s 18] 171 19
18| 4 | 5 [ 4[5 | 4] 4|45 5 ][5]47]s s 171 19
19 | 4 | 5 | 4 | 5 | 4| 4| 445 4a]4aT7]s5s NEET
20 | 5 | 2 | 5 | 4 | 43[4 |5 3|5 /54 6] 161 17
20 | 4 | 4 | 4 | 4 |54 4|5 a4 4474 61 181 16
2 [ 4 | 5|5 5 |5 |4 4]4a]5 4475 9 17| 18
23 | 4 | 5 | 5 |5 | 44435 3475 191 15| 17
24 | 5 | 5 | 4 |5 | 43[4 ]|5 |54 /5 5 91 161 19
25 | 5 | 3 | 4 | 4 | 45 [ 4|5 35 5|4 6] 18] 17
26 | 4 | 4 | 5 |5 | 4|3 5| 4| 45 /|45 5] 16| 18
27 | 5 | 3 | 4 | 4 | 4| 4[4 |43 454 161 161 16
28 | 4 | 4 | 4 | 4 | 3| 4 | 4 | 4| a]4a]4]4 6l 15| 16
29 | 4 | 4 | 5 | 4 | 43[4 |5 | a4 444 71 16| 16
30 | 5 | 5 | 4 |5 |5 |5 45 |5 |35 |5 9] 19| 18
31 | 4 | 5 |5 |5 |5 |3 [ 4445|5475 191 161 19
32 | 4 | 5 | 4 |5 | 445 |45 |44 /5 8] 17| 18
33 4 | 5|5 555 54547475 191 19| 18
34 | 4 | 5|5 5|55 [ 5|45 |5 /475 9] 191 19
35 | 4 | 5 | 4 | 5 | 5| 4[5 |45 4] 475 5| 18] 18
36 | 4 | 5 | 5 |5 | 43 [ 4|45 |44 /5 90l 15| 18
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37 | 4 | 4 | 4 [ 5 4 4] 44357475 71 16| 17
3 | 4 | 5|5 |5 | 5|5 5|45 |5 /475 9] 191 19
39 | 4 | 2 | 4 |5 |5 |45 |45 |44 75 15| 18| 18
0 | 4 | 5|5 [543 [ 44547475 ol 15| 18
a1 | 4 | 5 |5 5|55 [ 5445|4475 9l 191 18
2 [ 4 | 3|5 | 4| 45 [ 5 |33 4474 6l 171 1s
a1 s | s[s|s s[5 4455550 5l
44 | 4 [ 5|5 5 334453475 9l 14l 17
45 | 5 | 2 | 4 | 4 | 4 4[4 |4 2]4]5 74 51 161 1s
46 | 4 | 5 | 5 |5 | 3|4 4| a5 | 4475 9] 15| 18
g s s s s3] s s 454550 710
8 | 5 | 4 | 3 | 4 | 444 4a]a]s5 54 6l 16| 1s
9 | 5 | 4 | 4 [ 4 | 4|5 4|5 a/4a]5s5a 7l sl 1
50 | 5 | 3| 4 | 4 |5 4443554 6] 171 17
st | 4 | 5|5 5 |55 54547475 9l 191 18
52 4 | 3|5 | 4| 45 [ 5 |33 4] 4]4 w6l 171 15
3|5 |5 s|s |5 [5 445555 0 8l
s4 [ 4 | 5|5 5 33445 3475 9] 14| 17
55 | 5 | 2 | 4 | 4 | 44442454 51 161 1s
56 | 4 | 5 | 5 |5 | 3| 4445|4475 9] 15| 18
st s | s[5 s |35 |5 45455 0 7] 1
S8 5 | 4 | 3 | 4 | 444 4a]a]5s5 54 61 161 18
59 | 5 [ 4 | 4 a4 |45 4|5 4a/4a]5s5 a4 71 18l 17
60 | 5 | 3 | 4 | 4 | 5|4 443554 6l 171 17
61 | 5 | 5 | 4 | 4 | 5| 4 455554 el 18| 19
62 | 4 | 4 | 5 | 5 | 5|5 a4 4 /4a] 475 5l 18| 17
63 | 3 | 4 | 4 | 4 | 43[4 |3 a3 |34 5] 14] 14
64 | 1 5 15 5 5 |55 |45 455 61 191 19
65 | 3 | 3 | 5 | 4 | 4 4 [ 4|43 |3 ]34 51 16l 13
6 | 5 | 4 | 5 | 5 | 5| 4 a4 4 /4a]5s5 5 9l 17| 18
67 | 4 | 5 | 4 |5 | 4|4 455|545 5] 171 19
68 | 4 | 5 | 4 | 5 | 4| 445 55475 5] 171 19
6 | 4 | 5 | 4 |5 | 4444|5445 5l 16| 18
70 [ 5 | 2|5 |4 | 434|535 /5|4 61 16| 17
M| 4 | 4 | 4 | 4 | 5|4 4|5 a4/ 44 6] 18l 16
72 4 | 5|5 |5 |5 |4 445|445 ol 171 18
3 4 | 5|5 |5 | 44435 |34 ]5 9l 151 17
4| 5 | 5 | 4 5 | 434554575 9 161 19
75 | 5 | 3 | 4 | 4 | 45 [ 4|5 |35 |5 |4 6] 181 17
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76 | 4 | 4 | 5 | 5 [ 4 | 3 5[ 44757475 18] 161 18
775 [ 3 4 [ a4 | 4| 4 a4 345 |4 6| 161 16
8 4 [ 4 | 4[4 | 3| 44| 4] a4 4] 4 6| 151 16
9| 4 | 4 | 5 | 4 | 4| 34|54/ 4] 44 71 161 16
80 | 5 | 5 | 4 | 5 |5 |5 |45 5 [ 35 |5 191 19| 18
81 | 4 | 5 | 5 | 5 |5 | 3[4 /4715 /5] 475 191 161 19
82 | 4 | 5 | 4 | 5 | 4| 45 |45 4] 475 18] 171 18
83 | 4 | 5 | 5 |5 5 |5 |5 45 4/4]s5s 9] 19| 18
84 | 4 [ 5 | 5 |5 5|5 5|45 5] 475 191 191 19
85 | 4 | 5 | 4 | 5 | 5| 4[5 |45 4] 475 15| 18] 18

UNIVERSITAS MEDAN AREA

D t A ted 5/8/22
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang ocument Accepted 5/8/

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)5/8/22



Renny Romaulina Sinaga -Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Spare Part

67

LAMPIRAN 5

Kualitas Pelayvanan (X1)

P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 2 2.3 2.3 2.3
3 4 4.7 4.7 7.0
Valid 4 48 55.8 55.8 62.8
5 31 37.2 37.2 100.0
Total 85 100.0 100.0
P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 6 7.0 7.0 7.0
3 12 14.0 14.0 20.9
Valid 4 20 24.4 24.4 45.3
5 a7 54.7 54.7 100.0
Total 85 100.0 100.0
P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 3 35 3.5 35
4 36 43.0 43.0 46.5
Valid
5 46 53.5 53.5 100.0
Total 85 100.0 100.0
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P4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
4 32 38.4 384 384
Valid 5 53 61.6 61.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
P5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 11 12.8 12.8 12.8
4 42 48.8 48.8 61.6
Valid
5 32 38.4 38.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
Promosi (X2)
P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 18 20.9 20.9 20.9
4 40 46.5 46.5 67.4
Valid
5 27 32.6 32.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
4 63 73.3 733 73.3
Valid 5 22 26.7 26.7 100.0
Total 85 100.0 100.0
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P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 7 8.1 8.1 8.1
4 58 67.4 67.4 75.6
Valid
5 20 24.4 24.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
Keputusan Pembelian (Y)
P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 3 3.5 3.5 3.5
3 15 17.4 17.4 20.9
Valid 4 19 23.3 23.3 44.2
5 48 55.8 55.8 100.0
Total 85 100.0 100.0
P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 11 12.8 12.8 12.8
4 48 55.8 55.8 68.6
Valid
5 26 314 31.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
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P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 4 4.7 4.7 4.7
4 48 55.8 55.8 60.5
Valid
5 33 39.5 39.5 100.0
Total 85 100.0 100.0
P4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
4 32 38.4 38.4 38.4
Valid 5 53 61.6 61.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
LAMPIRAN 6
Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Keputusan Pembelian 17.47 1.501 85
Penetapan Harga 17.64 1.549 85
Kelengkapan Produk 16.80 1.413 85
Variables Entered/Removed?®
Model Variables Entered Variables Method
Removed
Kelengkapan
1 Produk, Enter
Penetapan Hargab
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
b. All requested variables entered.
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Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .783% .613 .604 .945
a. Predictors: (Constant), Kelengkapan Produk, Penetapan Harga
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 117.298 2 58.649 65.695 .000°
1 Residual 74.097 83 .893
Total 191.395 85

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

b. Predictors: (Constant), Kelengkapan Produk, Penetapan Harga

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) .620 1.581 .392 .696
1 Penetapan Harga .669 .067 .690 10.002 .000 979 1.021
Kelengkapan Produk .300 .073 .283 4.095 .000 .979 1.021

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
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Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Pembelian
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Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Pembelian
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Regression Standardized Predicted Value
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 86
ab Mean OE-7
Normal Parameters™ o
Std. Deviation .93366739
Absolute .072
Most Extreme Differences Positive .072
Negative -.069
Kolmogorov-Smirnov Z .664
Asymp. Sig. (2-tailed) 770
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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