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ABSTRAK
Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk semakin gencar dalam
menarik dan mempertahankan pelanggan. Hal ini menuntut perusahaan untuk semakin kreatif
dalam menjalankan kegiatan usaha. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan dan promosi terhadap keputusan pembelian pelanggan di PT. Banyumas Denpasar.
Jumlah sampel yang diambil adalah 95 orang responden, dengan metode nonprobability
sampling dengan teknik accidental sampling (convenience). Metode ini merupakan prosedur
sampling yang memilih sampel dari orang atau unit yang paling mudah dijumpai atau diakses
sebagai responden. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan kuesioner.
Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda. Berdasarkan hasil analisis ditemukan
bahwa kualitas layanan dan promosi secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil penelitian, disarankan kepada
perusahaan untuk lebih mengembangkan kompetensi para karyawan, seperti memberikan
pendidikan dan pengarahan secara intensif guna meningkatkan kemampuan mereka dalam
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, serta memaksimalkan kegiatan
promosi perusahaan dengan meningkatkan kerjasama yang lebih baik dengan pihak principal
dan juga pelanggan.

Kata kunci: kualitas layanan, promosi, keputusan pembelian

ABSTRACT
Increased business competition requires companies to intensify in attracting and retaining
customers. This requires companies to be more creative in running business activities. This
study aims to determine the effect of service quality and promotion of customer purchasing
decisions in PT. Banyumas Denpasar. The number of samples taken was 95 respondents, using
nonprobability sampling method with accidental sampling (convenience) technique. This
method is a sampling procedure that selects samples from the person or unit most easily
encountered or accessed as a respondent. Data collection is done through observation,
interview and questionnaire. The analysis technique used is multiple regression. Based on the
results of the analysis found that the quality of services and promotion partially and
simultaneously have a positive and significant impact on purchasing decisions. Based on the
results of research, it is suggested to the company to further develop the competence of the
employees, such as providing intensive education and instruction in order to improve their
ability in providing fast and precise service to the customers, and maximize the promotion
activities of the company by enhancing better cooperation with the principal and also
customers.

Keyword: service quality, promotion, purchasing decision

PENDAHULUAN
Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk semakin gencar dalam

menarik dan mempertahankan pelanggan. Hal ini menuntut perusahaan untuk semakin kreatif
dalam menjalankan kegiatan usaha. Berbagai upaya dilakukan oleh perusahaan untuk
meningkatkan penjualan serta memuaskan kebutuhan pelanggan. Menyadari hal tersebut,
strategi pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang harus dilakukan untuk mempertahankan
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kelangsungan hidup perusahaan, mendapatkan laba serta memperkuat posisinya dalam
menghadapi pesaing (Giri dan Jatra, 2014).

Salah satu perusahaan yang mengalami ketatnya persaingan saat ini adalah perusahaan
di bidang distribusi, khususnya pada industri consumer goods dan farmasi. Distributor
memegang peranan yang sangat penting dalam kehidupan sehari-hari di masyarakat. Keputusan
Menteri Perindustrian dan Perdagangan Nomor 23/MPR/KEP/I/1998 mendefinisikan distributor
sebagai perorangan atau badan usaha yang bertindak atas namanya sendiri yang ditunjuk oleh
pabrik atau pemasok untuk melakukan pembelian, penyimpanan, penjualan serta pemasaran
barang dalam partai besar secara tidak langsung kepada pengecer (retailer) atau langsung ke
konsumen akhir (end user). Widayanti (2013) mengemukakan bahwa fenomena yang terjadi
saat ini adalah konsumsi domestik di Indonesia semakin meningkat dan tumbuh dengan pesat.
Persaingan yang ketat juga sangat dirasakan oleh para pelaku bisnis tersebut.

Beberapa alasan produk consumer goods dan farmasi menjadi produk yang memiliki
persaingan yang ketat, antara lain 1) produk yang dibutuhkan oleh banyak orang atau dengan
kata lain potensi pasar yang besar karena didukung oleh jumlah konsumen yang besar, 2)
produk yang biasanya merupakan kebutuhan dasar atau kebutuhan penting bagi konsumen yang
dibeli secara rutin/terus-menerus, 3) produk yang memberikan benefit yang relatif sama bagi
semua konsumen,  sehingga tidak banyak variasi produk yang bisa ditawarkan oleh produsen.
Alhasil, tidak mudah bagi produsen untuk membuat diferensiasi yang kuat.

Strategi pemasaran harus disesuaikan menurut kebutuhan konsumen maupun pesaing.
Merancang strategi pemasaran yang kompetitif dimulai dengan melakukan analisis terhadap
pesaing. Perusahaan secara terus menerus membandingkan nilai dan keputusan pembelian
pelanggan dengan nilai yang diberikan oleh produk, harga, distribusi dan promosi terhadap
pesaing. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2009: 70) pada konteks pemasaran jasa, perusahaan
harus memperhatikan pendekatan 7P yang memuat tambahan 3P yaitu (1) orang (people), yaitu
semua orang yang secara langsung terlibat dalam pelayanan; (2) proses (process), yaitu
prosedur mekanisme atau aktivitas pelayanan; dan (3) tata letak secara fisik (physical evidence),
yaitu lingkungan dimana pelayanan diberikan. Keputusan pembelian seringkali berubah-ubah
karena di dalam proses keputusan pembelian tersebut terdapat lima tahap yang menjadi
pertimbangan yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif keputusan
pembelian dan perilaku sesudah pembelian. Tahapan-tahapan yang dilewati pembeli untuk
mencapai keputusan untuk membeli, maka produsen perlu pemahaman yang mendalam
mengenai konsumen terhadap apa saja yang menjadi pertimbangan konsumen dalam melakukan
pembelian suatu jenis produk.

Keputusan pembelian adalah usaha konsumen untuk mengidentifikasikan semua pilihan
yang mungkin untuk memecahkan persoalan dan menilai pilihan-pilihan secara sistematis dan
objektif serta sasaran-sasarannya yang menentukan keuntungan serta kerugiannya masing-
masing. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian yang berhubungan dengan
rangsangan pemasaran adalah produk (merek, rasa, kemasan, kualitas), promosi (periklanan,
personal selling, publisitas dan promosi penjualan), distribusi (aksestabilitas), serta pelayanan
dan harga (Kotler, 2005:147).

Pelayanan merupakan salah satu syarat kesuksesan perusahaan. Semua industri yang
bergerak di bidang perdagangan maupun jasa harus memperhatikan segi pelayanan mereka
(Mardhotillah, 2013). Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu
diwujudkan oleh perusahaan karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan konsumen baru
dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah ke perusahaan lain.
Semakin banyak pesaing, maka akan semakin banyak pilihan bagi konsumen untuk
menjatuhkan pilihan. Hal ini akan semakin membuat sulit untuk mempertahankan konsumen
lama, oleh karena itu kualitas layanan harus ditingkatkan semaksimal mungkin.

Sriyanto dan Kuncoro (2015) mendefinisikan kualitas layanan sebagai suatu
tindakan/kegiatan yang tidak bisa dilihat tetapi bisa dirasakan dan diambil manfaatnya baik bagi
individu maupun organisasi. Jasa dapat diberikan secara keseluruhan ataupun dikaitkan dengan
produk barang atau jasa, lebih dapat dirasakan dan dimiliki serta pelanggan dapat berpartisipasi
aktif dalam proses mengkomunikasikan jasa tertentu. Alma (2004:4) mengemukakan kualitas
pelayanan konsumen adalah jasa atau layanan yang diberikan kepada konsumen dalam
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hubungannya dengan produk tertentu. Faktor-faktor penentu kualitas pelayanan konsumen
terdiri dari pelayanan yang andal (reliability), daya tanggap (responsiveness), memilik jaminan
pelayanan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible).

Promosi juga merupakan faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Promosi adalah bagian penting dari bauran pemasaran, setelah produk
dikembangkan dan harga ditentukan, masalah berikutnya datang dari penjualannya yaitu,
menciptakan permintaan untuk produk. Hal ini tentunya membutuhkan kegiatan promosi
(Gunasekharan, et al., 2015). Aktivitas promosi merupakan usaha pemasaran yang memberikan
berbagai upaya intensif untuk mendorong keinginan mencoba atau membeli suatu produk atau
jasa. Pengetahuan mengenai promosi menjadi penting bagi perusahaan pada saat dihadapkan
pada beberapa permasalahan, seperti menurunnya daya beli konsumen (Rangkuti, 2009). Berta
(2011) menyatakan lemahnya promosi ini akan mengakibatkan rendahnya volume penjualan
pada perusahaan.

Promosi pada hekekatnya adalah semua kegiatan yang dimaksudkan untuk
menyampaikan atau mengkomunikasikan suatu produk kepada pasar sasaran untuk memberi
informasi tentang keistimewaan, kegunaan, keberadaan produk, dan yang tidak kalah penting
adalah untuk merubah sikap maupun mendorong seseorang untuk bertindak atau membeli
produk tersebut (Windusara dan Kusuma, 2015). Machfoedz (2005:85) menyatakan bahwa
bauran promosi (promotional mix) adalah kombinasi dari penjualan tatap muka, periklanan,
publisitas, promosi penjualan dan hubungan masyarakat. Promosi yang efektif memerlukan
adanya bauran promosi untuk dapat memperkenalkan, membujuk, menyarankan serta
menyakinkan konsumen untuk membeli produk yang akan ditawarkan. Perusahaan yang
melakukan kegiatan bauran promosi dengan tepat dan efektif, maka konsumen akan
mendapatkan lebih banyak informasi mengenai produk yang ditawarkan, sehingga
memungkinan konsumen untuk mencoba dan melakukan pembelian.

Salah satu perusahaan yang mengalami ketatnya persaingan saat ini adalah PT. Banyumas
Denpasar. PT. Banyumas merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang
perdagangan, pengadaan, penyimpanan dan distribusi barang-barang konsumsi (consumer
goods) dan farmasi. Menurut Kotler dan Armstrong (2003:343), barang konsumsi (consumer
goods) merupakan barang yang dibutuhkan oleh masyarakat secara rutin dan terus menerus.
Jenis-jenis consumer goods, meliputi produk sehari-hari (convenience product), produk belanja
(shopping product), produk khusus (specialty product) dan produk yang tidak dicari (unsought
product). Barang konsumsi (consumer goods) yang tersedia di PT. Banyumas Denpasar antara
lain : (1) Produk dari PT. Fumakilla yaitu obat nyamuk VAPE; (2) Produk dari PT. Unitama
Sari Emas yaitu barang-barang konsumsi rumah tangga seperti kapur barus, Air Freshener,
Correction Pen, Toilet Cleaner, Rat Trap Lem, dll; (3) Produk dari PT. Utama Bakti Farmasi
yaitu produk kosmetik dan kecantikan (bless cosmetic), dan masih banyak barang konsumsi
(consumer goods) lainnya.

Produk farmasi merupakan produk obat-obatan yang diproduksi oleh suatu perusahaan
farmasi. Penggolongan obat dimaksudkan untuk peningkatan keamanan dan ketepatan
penggunaan serta pengamanan distribusinya. Penggolongan obat menurut Permenkes No.
917/1993 yaitu, 1) obat bebas adalah obat yang dijual bebas di pasaran dan dapat dibeli tanpa
resep dokter. Tanda khusus pada kemasan dan etiket obat bebas adalah lingkaran hijau dengan
garis tepi berwarna hitam, 2) obat bebas terbatas adalah obat yang sebenarnya termasuk obat
keras tetapi masih dapat dijual atau dibeli bebas tanpa resep dokter, dan disertai dengan tanda
peringatan. Tanda khusus pada kemasan dan etiket obat bebas terbatas adalah lingkaran biru
dengan garis tepi berwarna hitam, 3) obat keras adalah obat yang hanya dapat dibeli dengan
resep dokter. Tanda khusus pada kemasan dan etiket adalah huruf K dalam lingkaran merah
dengan garis tepi berwarna hitam, 4) obat narkotika adalah obat yang berasal dari tanaman atau
bukan tanaman baik sintetis maupun semi sintetis yang dapat menyebabkan penurunan atau
perubahan kesadaran, hilangnya rasa, mengurangi sampai menghilangkan rasa nyeri dan
menimbulkan ketergantungan.

Produk Obat bebas/OTC (over the counter) yang tersedia di PT. Banyumas Denpasar
antara lain : (1) Produk dari PT. Takeda Indonesia yaitu Vitacimin; (2) Produk dari PT.
Mahakam Beta Farma yaitu Betadine, (3) Produk dari PT. Coronet Crown yaitu Bedak
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Herocyne; (4) Produk dari Combiphar yaitu OBH Combi, Insto Tetes Mata dan masih banyak
produk obat bebas lainnya. PT. Banyumas Denpasar tidak memiliki produk obat keras maupun
produk obat narkotika. PT. Banyumas Denpasar hanya menyediakan produk obat bebas/OTC
(over the counter) yang bebas dijual di pasaran.

PT. Banyumas Denpasar selalu berusaha melakukan yang terbaik dengan memberikan
pelayanan yang memadai kepada pelanggan, namun masih banyak masalah yang terjadi pada
pelayanan atau jasa yang diberikan. Berdasarkan survei terhadap pelanggan PT. Banyumas
Denpasar, ditemukan adanya fenomena mengenai adanya indikasi mengenai kualitas layanan
yang rendah yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, seperti masih banyaknya keluhan
pelanggan yang menimbulkan kepuasan yang tidak maksimal, diantaranya 1) keluhan yang
berhubungan dengan sering terjadinya keterlambatan pengiriman order yang tidak sesuai
dengan jadwal yang sudah dijanjikan, 2) jumlah barang yang dipesan tidak sesuai dengan
permintaan konsumen, 3) keluhan yang terjadi akibat barang yang dipesan tidak sesuai dengan
permintaan konsumen dari segi item (jenis) produk, 4) barang yang rusak atau cacat selama
perjalanan, sehingga pihak konsumen menuntut penggantian barang rusak tersebut dengan yang
baru, 5) penampilan karyawan yang kurang sopan dengan tidak menggunakan identitas
perusahaan.

Tabel 1. Daftar Kompetitor Distributor Consumer Goods dan Farmasi PT. Banyumas di Bali

Nama Distributor Alamat
PT. Delta Satria Dewata Jl. Imam Bonjol No. 226 A, Depansar Selatan
PT. Unirama Duta Niaga Jl. By Pass Ngurah Rai
PT. Sinar Kumala Indah Jl. Jenderal Gatot Subroto II No.9, Dauh Puri Kaja, Denpasar Barat
PT. United Dico Citas Jl. Suli No.61, Dangin Puri Kangin, Denpasar Utara
PT. Cempaka Indah Murni Jl. GuritaI/22, Pedungan, Denpasar Selatan
PT. Enseval Putera
Megatrading

Jl. Nangka Selatan No. 42, Dangin Puri Kaja, Denpasar Timur

PT. Rajawali Nusindo Jl. Seruni No. 11 B, Dangin Puri Kangin, Denpasar Timur
PT. Rejeki Mitra Farma Jl. P. Batanta No. 19 Denpasar Kompl. Perumahan Sebelanga Indah
PT. Aditya Farmatama Jl. Saelus II/11, Sesetan, Denpasar Selatan
PT. Antar Mitra Sembada Jl. Ahmad Yani No.90 B, Dauh Puri Kaja, Denpasar Barat
PT. Anugerah Pharmindo
Lestari

Jl. Cargo Permai No. 100X Kec Denpasar Barat

PT. Bali Cakrakusuma Jl. Tukad Banyusari Gang XI/10, Panjer, Denpasar Selatan
PT. Bina San Prima Jl. Hayam Wuruk No. 62 Denpasar
PT. Budhi Kurniawan Sejati Jl. Tukad Yeh Aya No. 98 Denpasar
PT. Parit Padang Jl. Gatot Subroto VI C No. 2 Denpasar
PT. Kebayoran Pharma Jl. Diponegoro No. 125 Denpasar
PT. Buana Saraswati Jl. Wr. Supratman No. 72, Sumerta, Denpasar Timur

Sumber: PT. Banyumas Denpasar 2017

Tabel 1 menunjukkan bahwa semakin banyak jumlah distributor dan supplier yang
menjual produk sejenis membuat persaingan bisnis semakin ketat. Beberapa perusahaan
mengutamakan strategi promosi dengan menggunakan iklan melalui spanduk, brosur dan
billboard dengan design yang lebih menarik dan menonjol ataupun diskon yang lebih tinggi.
Perusahaan lain juga melakukan kerjasama dengan media relation, seperti media cetak melaui
koran ataupun media elektronik melalui radio dengan siaran rating yang tinggi. Media dianggap
memiliki peranan sebagai perantara untuk mempromosikan aktivitas perusahaan. Media juga
bermanfaat untuk membangun citra positif perusahaan di mata publik. Selain itu, beberapa
perusahaan juga melakukan kerjasama dengan perusahaan lain, misalnya dengan menawarkan
diri sebagai sponsor pada suatu event, sebagai contoh kegiatan sosial, acara musik ataupun
olahraga. Manfaat utama yang jelas dirasakan oleh pihak sponsor adalah semakin dikenalnya
produk atau jasa dari perusahaan. Dibandingkan dengan daftar perusahaan distributor pada tabel
di atas, PT. Banyumas Denpasar hanya melakukan beberapa jenis promosi saja, antara lain:
papan nama, brosur/katalog, diskon, dan mengerahkan tenaga penjualnya ke lapangan. Jadi,
dapat dikatakan media promosi yang dilakukan PT. Banyumas Denpasar masih sangatlah
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minim. Oleh sebab itu, PT. Banyumas Denpasar perlu menelaah satu per satu masalah yang
dihadapi dan memperbaiki kekurangannya guna meningkatkan citra perusahaan.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, pokok permasalahan dalam
penelitian ini adalah bagaimanakah pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian
pelanggan di PT. Banyumas Denpasar, serta Bagaimanakah pengaruh promosi terhadap
keputusan pembelian pelanggan di PT. Banyumas Denpasar. Tujuan penelitian ini adalah untuk
menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian pelanggan di PT.
Banyumas Denpasar dan Untuk menjelaskan pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian
pelanggan di PT. Banyumas Denpasar.

Hasil penelitian Kodu (2013) menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, hal ini menunjukkan bahwa adanya
pelayanan yang berkualitas akan mendorong keputusan pembelian konsumen. Selain itu,
pelayanan yang berkualitas juga dapat mendorong konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat
dengan perusahaan. Kumar (2014) menyatakan bahwa kecepatan dalam mengatasi masalah,
pelayanan pelanggan yang lebih baik dalam pra-penjualan dan pasca-penjualan akan
menyebabkan pembelian ulang dan pelanggan akan lebih loyal terhadap produk. Oleh karena
itu, untuk bertahan hidup di pasar menjadi penting untuk memiliki penerapan pemasaran untuk
menjalin hubungan dengan pelanggan dan melayani mereka ke tingkat maksimal.
Septiyaningsih (2016) dan Satya (2012) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan variabel yang pengaruhnya paling kuat atau dominan terhadap keputusan
pembelian. Dari hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan, maka dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut.
H1: kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Margiyanto (2013) menyatakan bahwa semakin sering suatu produk dipromosikan maka
tidak menutup kemungkinan produk tersebut akan mendorong para konsumen untuk mencoba.
Selanjutnya, Zulkarnaim dan Triyonowati (2015) menyatakan bahwa promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian karena banyaknya varian dan jenis promosi
yang diberikan. Sebagai contoh, promosi salah satu produk memberikan promo berupa hadiah
langsung. Dengan maraknya berbagai promosi yang ditawarkan, akan menarik perhatian calon
konsumen dan membuat konsumen memutuskan untuk membeli produk. Modi & Tapasya
(2012) menyatakan bahwa unsur unsur promosi merupakan kombinasi yang relevan sebagai alat
yang efektif dan memiliki implikasi yang besar terhadap keputusan pembelian. Goi (2013)
menyatakan bahwa semua alat komunikasi pemasaran seperti periklanan, pemasaran online,
penjualan personal, public relation dan promosi penjualan merupakan promosi yang berdampak
penting dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut.
H2: promosi berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan hipotesis yang telah ditetapkan dengan menyesuaikan pada penelitian-
penelitian sebelumnya, maka dapat digambarkan hubungan antara kualitas pelayanan dan
promosi yang mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan di PT. Banyumas Denpasar,
sebagai berikut.

H1 (+)

H2 (+)

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian
Sumber: Data Diolah, 2017

Keputusan
Pembelian (Y)

Promosi
(X2)

Kualitas Layanan
(X1)
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METODE PENELITIAN
Berdasarkan permasalahan yang diteliti, penelitian ini digolongkan pada penelitian

asosiatif (hubungan), yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh satu variabel,
dua variabel atau lebih. Dalam penelitian ini, terdapat variabel independen (yang
mempengaruhi) dan variabel dependen (dipengaruhi). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh variabel kualitas layanan dan promosi terhadap keputusan pembelian konsumen.

Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan PT. Banyumas di seluruh Bali. Konsumen
yang dimaksud adalah retail yang menjadi pelanggan perusahaan. Subjek dari penelitian ini
adalah seluruh pelanggan PT. Banyumas yang berada di wilayah Bali. Objek penelitian ini
adalah perilaku pembelian yang difokuskan pada keputusan pembelian konsumen industri yang
dikaitkan dengan kualitas layanan dan promosi yang dilakukan perusahaan.

Variabel terikat atau dependent variable dalam penelitian ini adalah keputusan pembelian
konsumen (Y) yaitu dimensi yang meliputi, pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi
alternatif, keputusan pembelian, dan pasca pembelian. Variabel bebas atau independent variable
dalam penelitian ini adalah kualitas layanan (X1) yaitu dimensi yang meliputi, faktor fisik nyata
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaty) dan promosi (X2) yaitu dimensi yang meliputi, penjualan perseorangan (personal
selling), promosi penjualan (sales promotion), dan periklanan (advertising).

Jenis dan sumber data dalam penelitian ini yaitu data kualitatif dan data kuantitatif. Data
kualitatif dalam penelitian ini yaitu lokasi penelitian dan gambaran umum perusahaan, struktur
organisasi beserta tugas dan wewenang dari setiap bagian, keluhan pelanggan, daftar kompetitor
perusahaan tahun 2017 dan persepsi responden. Data kuantitatif dalam penelitian ini yaitu data
jumlah pelanggan PT. Banyumas Denpasar. Sumber primer dalam penelitian ini yaitu berasal
dari kuesioner yang di isi secara langsung oleh pelanggan PT. Banyumas Denpasar yang
diwakili oleh masing-masing jabatan/bagian yang secara langsung berhubungan dengan
pembelian. Sumber sekunder dalam penelitian ini mencakup sejarah berdirinya perusahaan,
struktur organisasi beserta tugas dan wewenang dari setiap bagian, daftar kompetitor perusahaan
tahun 2017 dan keluhan pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Banyumas yang berada di wilayah
Bali yaitu pedagang pengecer yang berjumlah 2039 unit yang disebar di seluruh Bali. Metode
yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah dengan menggunakan metode
nonprobability sampling dengan teknik accidental sampling (convenience). Metode ini
merupakan prosedur sampling yang memilih sampel dari orang atau unit yang paling mudah
dijumpai atau diakses sebagai responden. Ukuran sampel ditetapkan menggunakan rumus
slovin, sebagai berikut (Husein Umar, 2007; 68).

........................................................................................................................... (1)

Keterangan :
n  = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e  = tingkat ketelitian (10%)
Sehingga :

= 95,3

Berdasarkan perhitungan di atas, maka dapat ditetapkan besarnya ukuran sampel dari
populasi yaitu 95 unit (dibulatkan).

Penelitian menggunakan teknik pengumpulan data menggunakan metode kuesioner,
observasi dan wawancara. Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan langsung ke perusahaan terhadap objek yang diteliti, seperti melakukan
pengamatan langsung terhadap aktivitas di PT. Banyumas Denpasar sehubungan dengan
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masalah yang diteliti. Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
tanya jawab secara langsung dengan pemimpin perusahaan, karyawan dan responden. Kuesioner
(daftar pertanyaan) dilakukan dengan mengajukan daftar pertanyaan tertulis dalam suatu daftar
pertanyaan kepada responden. Pengukuran variabel dilakukan dengan skala likert yang
menggunakan metode skoring 1-5.

Penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner sebagai alat pengumpul data, sehingga
perlu dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas untuk mengetahui layak tidaknya instrumen
kuesioner yang digunakan. Uji validitas yaitu menguji valid atau tidaknya instrumen penelitian,
bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada
objek yang diteliti. Ketentuan suatu instrument dikatakan valid atau sahih apabila memiliki
koefisien korelasi Pearson Product Moment (r) > 0,3 dengan alpha sebesar 0,05 (Sugiyono,
2013:182). Menurut Sugiyono (2013:183) pengujian reliabilitas atau keandalan instrumen
menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran dapat memberikan hasil yang konsisten bila
dilakukan pengukuran kembali dengan gejala yang sama. Uji reliablitas dilakukan terhadap
instrumen dengan koefisien Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60 maka instrumen yang digunakan
reliabel.

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis
deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan objek yang diteliti melalui data sampel atau
populasi sebagaimana adanya. Teknik analisis deskriptif dibagi menjadi dua yaitu deskripsi
responden dan deskripsi variabel. Sebelum model regresi digunakan untuk menguji hipotesis,
maka terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik, yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas dan uji heterokedastisitas.

Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda yang digunakan untuk menganalisis
suatu variabel terikat yang dipengaruhi lebih dari satu variabel bebas. Analisis regresi berganda
ini digunakan untuk tujuan penelitian yaitu menganalisis pengaruh kualitas layanan dan promosi
terhadap keputusan pembelian pelanggan di PT. Banyumas Denpasar. Digunakan program
SPSS dalam menganalisis data. Model regresi berganda ditunjukkan oleh persamaan sebagai
berikut.

Y= α + β1X1+ β2X2 + ε................................................................................................................ (2)

Keterangan :
Y = Keputusan pembelian
X1 = Kualitas layanan
X2 = Promosi
α = Konstanta
β1 β2 = Koefisien regresi
ε = Komponen residual atau error

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi responden pada pelanggan PT. Banyumas Denpasar dilihat dari beberapa jenis

karakteristik yaitu jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir dan jabatan yang dapat dilihat pada
Tabel 2. Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa deskripsi responden adalah sebagai berikut.
Berdasarkan jenis kelamin, tabel 2 terlihat bahwa responden yang berjenis kelamin laki-laki
berjumlah 37 orang dengan persentase 38,95 persen dan responden yang berjenis kelamin
perempuan berjumlah 58 orang dengan persentase 61,05 persen. Ini berarti bahwa pelanggan
PT. Banyumas Denpasar sebagian besar didominasi oleh perempuan.

Berdasarkan umur pada tabel 2 menunjukkan bahwa responden berusia 19 - 29  tahun
berjumlah 10 orang dengan persentase 10,54 persen, responden berusia 30 – 40 tahun berjumlah
22 orang dengan persentase 23,13 persen, responden berusia 41 – 51 tahun berjumlah 25 orang
dengan persentase 26,33 persen dan sebagian besar berusia 51 tahun keatas dengan jumlah
sebanyak 38 orang atau berkisar 40,00 persen. Ini berarti bahwa pelanggan PT. Banyumas
Denpasar sebagian besar berusia 40 tahun keatas.
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Tabel 2. Deskripsi Responden PT. Banyumas Denpasar Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia,
Pendidikan Terakhir dan Jabatan

No
Karakteristik

Responden
Pilihan

Jumlah
(orang)

Presentase (%)

1 Jenis kelamin
Laki-laki 37 38,95

Perempuan 58 61,05
Jumlah 95 100

2 Usia

19 – 29 tahun 10 10,54
30 – 40 tahun 22 23,13
41 – 51 tahun 25 26,33

> 51 tahun 38 40
Jumlah 95 100

3 Tingkat pendidikan

SMA/sederajat 23 24,21
Diploma 30 31,58
Sarjana 35 36,84

Pascasarjana 7 7,37
Jumlah 95 100

4 Jabatan/Bagian

Pemilik/Owner 28 29,47
Pembelian/Purchasing 48 50,53

Apoteker 14 14,74
dan lain lain 5 5,26

Jumlah 95 100
Sumber : PT. Banyumas Denpasar, 2017

Berdasarkan tingkat pendidikan pada tabel 2 menunjukkan bahwa responden dengan
pendidikan terakhir sarjana sebanyak 35 orang dengan persentase 36,84 persen, responden
dengan pendidikan terakhir diploma memiliki jumlah 30 orang dengan persentase 31,58 persen,
tingkat pendidikan terakhir SMA/Sederajat memiliki jumlah 23 orang dengan persentase 24,21
persen, dan tingkat pendidikan terakhir pascasarjana memiliki jumlah 7 orang dengan persentase
7,37 persen. Ini berarti bahwa responden dengan jumlah tertinggi terletak pada tingkat
pendidikan terakhir sarjana sebanyak 35 orang dengan persentase 36,84 persen.

Berdasarkan jabatan/bagian pada tabel 2 terlihat bahwa responden yang menjabat sebagai
pemilik/owner berjumlah 28 orang dengan persentase 29,47 persen, responden yang menjabat
pada bagian purchasing/pembelian berjumlah 48 orang dengan persentase 50,53 persen,
responden yang menjabat sebagai apoteker berjumlah 14 orang dengan persentase 14,74 persen
dan 5 orang dengan persentase 5,26 persen dengan jabatan lainnya. Ini berarti bahwa pelanggan
PT. Banyumas Denpasar sebagian besar menjabat pada bagian purchasing/pembelian.

Tabel 3 menunjukkan bahwa hasil uji validitas pada tabel di atas menunjukkan bahwa
seluruh variabel memiliki nilai koefisien korelasi dengan skor total seluruh item pernyataan
lebih dari 0,30, yaitu dari nilai koefisien korelasi terendah sebesar 0,366 hingga nilai koefisien
korelasi tertinggi sebesar 0,919. Hasil ini memiliki arti bahwa keseluruhan indikator yang
digunakan dinyatakan valid.

Suatu instrumen dikatakan reliable, apabila instrumen tersebut memiliki nilai Cronbach’s
Alpha lebih dari 0,60. Hasil dari uji reliabilitas ditunjukkan pada tabel 4.

Hasil uji reliabilitas yang disajikan dalam tabel menunjukkan bahwa seluruh instrumen
penelitian memiliki koefisien Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. Hasil ini memiliki arti bahwa
semua instrumen reliabel sehingga dapat digunakan untuk melakukan penelitian.
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Tabel 3. Hasil Uji Validasi

Variabel Dimensi Indikator
Koefisien
Korelasi

Keterangan

Kualitas
Layanan

Tangible
X1.1 0,554 Valid
X1.2 0,694 Valid
X1.3 0,429 Valid

Reliability
X1.4 0,532 Valid
X1.5 0,789 Valid
X1.6 0,6 Valid

Responsiveness
X1.7 0,717 Valid
X1.8 0,735 Valid
X1.9 0,829 Valid

Assurance
X1.10 0,836 Valid
X1.11 0,919 Valid
X1.12 0,888 Valid

Emphaty
X1.13 0,631 Valid
X1.14 0,62 Valid
X1.15 0,795 Valid

Promosi
(X2)

Personal Selling
X2.1 0,868 Valid
X2.2 0,782 Valid
X2.3 0,754 Valid

Sales Promotiom
X2.4 0,539 Valid
X2.5 0,816 Valid

Advertising
X2.6 0,72 Valid
X2.7 0,711 Valid

Keputusan
Pembelian

Pengenalan masalah
Y1 0,715 Valid
Y2 0,847 Valid
Y3 0,776 Valid

Pencarian informasi
Y4 0,711 Valid
Y5 0,431 Valid
Y6 0,661 Valid

Evaluasi alternatif
Y7 0,838 Valid
Y8 0,91 Valid
Y9 0,784 Valid

Keputusan pembelian
Y10 0,366 Valid
Y11 0,492 Valid
Y12 0,64 Valid

Perilaku pasca
pembelian

Y13 0,762 Valid
Y14 0,69 Valid
Y15 0,824 Valid

Sumber: Data Diolah, 2017

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Dimensi Cronbach’s Alpha Keterangan

Kualitas
Layanan (X1)

Tangible 0,656 Reliabel
Reliability 0,721 Reliabel

Responsiveness 0,8 Reliabel
Assurance 0,855 Reliabel
Emphaty 0,746 Reliabel

Promosi (X2)
Personal Selling 0,826 Reliabel
Sales Promotion 0,733 Reliabel

Advertising 0,759 Reliabel

Keputusan
Pembelian (Y)

Pengenalan masalah 0,813 Reliabel
Pencarian informasi 0,697 Reliabel
Evaluasi alternatif 0,844 Reliabel

Keputusan pembelian 0,634 Reliabel
Pasca pembelian 0,807 Reliabel

Sumber: Data Diolah, 2017
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Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah residual dari model regresi yang
dibuat berdistribusi normal atau tidak. Pengujian normalitas data dilakukan dengan
menggunakan uji Kolmogorov Smirnov, apabila koefisien Asymp. Sig. (2-tailed) lebih dari 0,05
maka data tersebut dikatakan berdistribusi normal.

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas

Unstandardized Residual

N 95

Kolmogorov-Smirnov Z 0,769

Asymp.Sig.(2-tailed) 0,596
Sumber: Data Diolah, 2017

Berdasarkan Tabel 5 dapat dilihat bahwa nilai Kolmogorov Smirnov (K-S) sebesar 0,769,
sedangkan nilai Asymp. Sig. understandardized residual (2-tailed) sebesar 0,596. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa model persamaan regresi tersebut berdistribusi normal karena nilai
Asymp. Sig. understandardized residual (2-tailed) 0,596 lebih dari nilai alpha 0,05.

Uji multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance atau variance inflation factor
(VIF). Multikolinearitas tidak terjadi, apabila nilai tolerance lebih dari 10% atau VIF kurang
dari 10.

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance

Kualitas Layanan (X1) 0,629

Promosi (X2) 0,629
Sumber: Data Diolah, 2017

Berdasarkan Tabel 6dapat dilihat bahwa nilai tolerance dan VIF dari seluruh variabel
menunjukkan bahwa nilai tolerance untuk setiap variabel lebih dari 10% dan nilai VIF kurang
dari 10 yang berarti model persamaan regresi bebas dari multikolinearitas.

Gejala heteroskedastisitas tidak terjadi, apabila tidak ada satu pun variabel bebas yang
berpengaruh signifikan terhadap nilai absolute residual atau nilai signifikansi lebih dari 0,05.

Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

(Constant) 7.815 2.890 2.704 .008

Kualitas Layanan -.054 .069 -.103 -.787 .433

Promosi -.025 .128 -.025 -.194 .847
Sumber: Data Diolah, 2017

Pada Tabel 7 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi dari variabel kualitas layanan sebesar
0,433 lebih dari 0,05 dan nilai signifikansi dari variabel promosi sebesar 0,847 lebih dari 0,05
yang berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap absolute residual. Dengan
demikian, model yang dibuat tidak mengandung gejala heteroskedastisitas.

Pengujian data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi berganda. Dapat
dilihat hasil analisis regresi pada Tabel 8.
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda seperti yang disajikan pada tabel 8 , maka
persamaan strukturalnya adalah sebagai berikut :

Y = 0,449 X1 + 0,330 X2
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Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Berganda

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1

(Constant) 8,958 4.319 2.074 .041

Kualitas
Pelayanan

.494 .103 .449 4.788 .000

Promosi

.672 .191 .330 3.517 .001

F Hitung 44,348

Signifikansi 0

R Square 0,491
Adjusted R
Square

0,48

Sumber: Data Diolah, 2017

Berdasarkan persamaan regresi tersebut, mengandung makna bahwa β1: Nilai koefisien
Beta untuk variabel kualitas layanan sebesar 0,449 mengandung arti bahwa jika kualitas layanan
(X1) mengalami kenaikan satu satuan, maka keputusan pembelian (Y) akan naik sebesar 0,449.
β2: Nilai koefisien Beta untuk variabel promosi sebesar 0,672 mengandung arti bahwa jika
promosi (X2) mengalami kenaikan satu satuan, maka keputusan pembelian (Y) akan naik
sebesar 0,672.

Hasil pengujian hipotesis ditemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian yang berarti semakin baik dan berkualitas tingkat
pelayanan yang diberikan, maka tingkat keputusan pembelian yang dilakukan pelanggan
semakin tepat. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Satya (2012),
Septiyaningsih (2016), Kodu (2013) dan Kumar (2014) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hasil pengujian hipotesis ditemukan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian yang berarti semakin menarik promosi yang diberikan kepada
pelanggan, maka tingkat keputusan pembelian yang dilakukan pelanggan semakin tepat.
Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Zulkarnaim dan Triyonowati (2015),
Margiyanto (2013), Modi & Tapasya (2012) serta Goi (2013) menyatakan bahwa promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian karena banyaknya varian dan
jenis promosi yang diberikan.

SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada penelitian ini, maka dapat disimpulkan

bahwa Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian di PT. Banyumas Denpasar. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi dan
berkualitas tingkat kualitas layanan yang diberikan perusahaan, maka akan semakin tinggi pula
tingkat keputusan pembelian konsumen. Promosi secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian di PT. Banyumas Denpasar. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi dan menarik tingkat promosi yang diberikan perusahaan, maka akan
semakin tinggi pula tingkat keputusan pembelian konsumen. Kualitas layanan dan promosi
secara simultan atau bersama berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
di PT. Banyumas Denpasar. Hal ini menunjukkan bahwa apabila kualitas layanan dan promosi
dijalankan secara efektif dan konsisten maka keputusan konsumen untuk membeli akan semakin
meningkat.

Berdasarkan hasil dan pengolahan penelitian yang telah diperoleh dan temuan yang
dihasilkan. Adapun saran yang dapat diberikan yaitu Kualitas layanan di PT. Banyumas
Denpasar sudah tergolong baik, sehingga perlu dipertahankan. Meskipun demikian, ada
beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, misalnya dalam memberitahu pelanggan ketika terjadi
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keterlambatan pengiriman. Promosi di PT. Banyumas Denpasar sudah tergolong baik, sehingga
perlu dipertahankan. Meskipun demikian, ada beberapa hal yang masih perlu ditingkatkan,
misalnya dalam memberikan potongan harga pada peristiwa-peristiwa tertentu dan pemajangan
sarana promosi, seperti spanduk di tempat-tempat strategis.
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