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ABSTRAK

Se�r�ng pertumbuhan jumlah w�satawan maka men�ngkat pula agen travel yang ada d� Bal�. 

Hal �n� menyebabkan persa�ngan antar travel menjad� semak�n ketat. Untuk dapat men�ngkatkan 

keputusan pembel�an maka PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) melakukan strateg� pen�ngkatan 

kual�tas pelayanan dan per�klanan. Tujuan dar� penel�t�an �n� adalah untuk mengetahu� hubungan 

kual�tas pelayanan dan per�klanan terhadap keputusan pembel�an ba�k secara pars�al maupun 

s�multan. Tekn�k anal�s�s data menggunakan anal�s�s Uj� Asums� Klas�k, regres� l�near berganda, 

Uj� F dan Uj� t. Anal�s�s �n� d�kerjakan dengan bantuan program SPSS (Anal�s�s �n� d�kerjakan dengan bantuan program SPSS (Statistical Package 

For Sosial Science) Vers� 17.0. Data d�dapatkan dengan menyebarkan kues�oner kepada 140 

responden yang d�amb�l dengan metodeyang d�amb�l dengan metode purposive sampling. 

Has�l penel�t�an menyatakan bahwa kual�tas pelayanan dan per�klanan berpengaruh 

signifikan	baik	secara	simultan	maupun	parsial	terhadap	keputusan	pembelian	pada	PT.	Equator	
Bhumi	 Servisindo	 (EBS).	 Koefisien	 determinasi	 (R2) sebesar 0,646 hal �n� berart� 64,6% 

keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) d�pengaruh� oleh var�abel 

kual�tas pelayanan dan per�klanan, s�sanya 35,4% d�pengaruh� oleh var�abel-var�abel la�n yang 

t�dak d�tel�t�. Saran untuk perusahaan adalah men�ngkatkan kemampuan komun�kas� pegawa� 

PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) dalam bahasa as�ng, dapat men�ngkatkan real�sas� janj� 

per�klanan dan untuk penel�t�an selanjutnya agar menel�t� var�abel la�nya yang terka�t dengan 

keputusan pembel�an sepert� var�abel harga dan saluran d�str�bus� serta var�abel per�laku 

pembel�an sepert� sos�al, pr�bad�, ps�kolog�s dan budaya.

Kata Kunci: Kual�tas Layanan, Per�klanan dan Keputusan Pembel�an
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ABSTRACT

As the growth of the increasing number of tourists also travel agents in Bali. This leads to 

competition among travel becoming increasingly stringent. In order to increase the purchasing 

decisions of PT. Equator Bhumi Servisindo (EBS) conduct quality improvement strategies and 

advertising services. The purpose of this study was to determine the relationship of service 

quality and advertising on purchase decisions either partially or simultaneously. Analysis using 

classical assumption test analysis, multiple linear regression, F-test and t-test. This analysis was 

performed with SPSS (Statistical Package For Social Science) Version 17.0. Data obtained by 

distributing questionnaires to 140 respondents were taken by purposive sampling method.

The study states that the quality of service and advertising have a significant effect either 

simultaneously or partially to the purchasing decision at PT. Equator Bhumi Servisindo (EBS). 

The coefficient of determination (R2) of 0.646 this means that 64.6% of purchase decisions at 

Equator Bhumi Servisindo (EBS) is affected by the variable quality of service and advertising, 

the remaining 35.4% is influenced by other variables not examined. Advice to companies is 

to improve the communication skills of employees of PT. Equator Bhumi Servisindo (EBS) in 

the foreign language, to improve the realization of the promise of advertising and for further 

research in order to examine other variables associated with the purchase decision such as 

variable pricing and distribution channel as well as purchase behavior variables such as social, 

personal, psychological and cultural.

Keywords : Quality of Service, Advertising and Purchasing Decisions

I. Pendahuluan

A. Latar Belakang

Pulau Bal� adalah salah satu pulau yang berada d� kepulauan Indones�a. Pulau Bal� sangat 

d�kenal d� seluruh mancanegara karena mem�l�k� keun�kan adat �st�adat budaya berdasarkan 

kesakralan rel�g�us yang sangat kuat. Ke�ndahan pemandangan alam dan keramahan penduduknya 

membuat banyak w�satawan member� banyak julukan d�antaranya The Island of Thousand Temple 

(Pulau Ser�bu Pura), The Island Of God (Pulau M�l�k Tuhan), The Island of paradise (Pulau 

Surga).  Par�w�sata adalah salah satu sektor yang sangat menunjang perekonom�an terutama 

d� Bal�. Sebag�an besar masyarakat Bal� menggantungkan keh�dupan d�b�dang par�w�sata 

ba�k masyarakat golongan rendah sampa� dengan golongan menegah ke atas. Se�r�ng dengan 

memba�knya keamanan d� Bal�, jumlah kunjungan w�satawan mancanegara ke Bal� cenderung 

men�ngkat.  

Pen�ngkatan jumlah w�satawan yang berkunjung tentunya harus d��r�ng� dengan akomodas� 

serta sarana dan prasarana par�w�sata. Tentu saja hal �n� member�kan banyak peluang bag� 

peb�sn�s �ndustr� par�w�sata terutama agen perjalanan w�sata (travel agent). PT. Equator Bhum� 

Serv�s�ndo (EBS) merupakan salah satu agen penyed�a layanan perjalanan d� Bal�. Ketatnya 

persa�ngan saat �n� d�rasakan oleh p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) yang dapat d�l�hat 

dar� jumlah w�satawan yang memaka� jasa PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) pada l�ma tahun 

terakh�r.
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Tabel 1

Jumlah Wisatawan yang Menggunakan Jasa PT. Equator Bhumi Servisindo (EBS) 

untuk Perjalanan Wisata di Bali Tahun 2008-2012

Tahun
Jumlah Kunjungan

(Orang)

Perubahan

(%)

2008 2.319 -

2009 2.451 5,69

2010 2.489 1,55

2011 2.310 -7,19

2012 2.190 -5,19

Sumber: Equator Bhumi Servisindo, 2013

Tabel 1 menyatakan bahwa w�satawan yang memaka� jasa PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo 

(EBS)	untuk	perjalanan	wisata	ke	Bali	berfluktuasi	dimana	pada	tahun	2009	mengalami	perubahan	
pen�ngkatan sebesar 5,69%, tahun 2010 juga mengalam� pen�ngkatan walaupun hanya sebesar 

1,55%. Sedangkan tahun 2011 dan 2012, mengalam� penurunan mas�ng-mas�ng sebesar 7,19% 

dan 5,19%.

Fenomena menurunnya jumlah w�satawan yang menggunakan jasa tersebut menjad�kan 

p�hak manajemen mencar� cara atau strateg� untuk menar�k konsumen dalam keputusannya 

untuk memaka� jasa perjalanan w�sata PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) ya�tu dengan 

men�ngkatkan kual�tas layanan dan per�klanan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang maka dapat d�rumuskan masalah sebaga� ber�kut :

1.	 Apakah	kualitas	pelayanan	dan	periklanan	mempunyai	dampak	yang	signifikan	secara	parsial	
terhadap keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) d� Denpasar?

2. Apakah kual�tas pelayanan dan per�klanan secara s�multan mempunya� dampak yang 

signifikan	 terhadap	 keputusan	 pembelian	 pada	 PT.	 Equator	 Bhumi	 Servisindo	 (EBS)	 di	
Denpasar?

C. Tujuan Penelitian

Sesua� dengan rumusan masalah maka yang menjad� tujuan penel�t�an adalah sebaga� ber�kut:

1.	 Untuk	mengetahui	dampak	signifikan	kualitas	pelayanan	dan	periklanan	terhadap	keputusan	
pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) d� Denpasar secara pars�al.

2.	 Untuk	mengetahui	dampak	signifikan	kualitas	pelayanan	dan	periklanan	terhadap	keputusan	
pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) d� Denpasar secara s�multan

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat teor�t�s

Penel�t�an �n� d�harapkan dapat d�gunakan untuk men�ngkatkan pemahaman serta penerapan 

teori	–	teori	yang	telah	diperoleh	khususnya	di	bidang	manajemen	pemasaran.
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2. Manfaat prakt�s

Penel�t�an �n� d�harapkan member�kan sumbangan saran dan pem�k�ran mengena� strateg� 

perusahaan melalu� pen�ngkatan kual�tas pelayanan dan per�klanan dalam pen�ngkatan keputusan 

pembel�an w�satawan dalam menggunakan jasa perjalanan w�sata yang d�tawarkan PT. Equator 

Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

II. Telaah Pustaka

A. Landasan Teori

1. Keputusan Pembel�an

Proses keputusan pembel�an menurut Kotler (2009) terd�r� dar� l�ma tahap, ya�tu: pengenalan 

kebutuhan, pencar�an �nformas�, evaluas� alternat�f, keputusan pembel�an, pasca pembel�an. 

Alma (2009), menegaskan setelah melakukan pen�la�an maka d�amb�lah keputusan membel� 

atau t�dak membel�. Konsep dasar keputusan dalam pandangan Sch�ffman (2008) mel�put� empat 

komponen sebaga� ber�kut: a. Keadaan dasar, ya�tu: sekumpulan per�st�wa yang mempengaruh� 

has�l keputusan, b. Peluang yang berka�tan dengan keadaan dasar, c. Sekumpulan keg�atan yang 

d�lakukan oleh pengamb�l keputusan, d. Sekumpulan manfaat dan b�aya komb�nas� keputusan 

dasar

Berdasarkan pendapat tersebut, �st�lah keputusan pembel�an menunjukan art� kes�mpulan 

terba�k �nd�v�du konsumen untuk melakukan pembel�an. Solomon dalam Suprapt� (2010), 

menjelaskan bahwa pengert�an per�laku konsumen merupkan suatu stud� tentang berbaga� proses 

yang terl�bat ket�ka �nd�v�du atau kelompok mem�l�h, membel�, menggunakan, atau membuang 

produk, jasa, gagasan, atau pengalaman yang memenuh� kebutuhan dan ke�ng�nannya.

2. Kual�tas PelayananKual�tas Pelayanan/Service Quality (Servqual)

Lovelock and	 Wirtz	 (2009)	 menjelaskan	 definisi	 jasa	 dengan	 menyatakan:	 ”services 

as eonomic activities between two parties, implying an exchange of value between seller and 

buyer in the market places”.	 Pada	 definisi	 tersebut,	 jasa	 diartikan	 sebagai	 aktivitas	 ekonomi	
yang menc�ptakan suatu pertukaran n�la� antara penyed�a jasa dan pengguna jasa. N�la� yang 

d�pertukarkan atau yang d�tawarkan oleh penyed�a jasa merupakan sebuah solus� untuk memenuh� 

kebutuhan pelanggan dengan menukarkan uang, waktu, dan usaha kepada penyed�a jasa seh�ngga 

pelanggan mendapatkan sejumlah manfaat yang d�peroleh dar� penyed�a jasa.  

Menurut Kotler and	Armstrong	 (2008),	 jasa	 didefinisikan	 sebagai	 semua	 kegiatan	 atau	
manfaat yang dapat d�tawarkan suatu p�hak kepada p�hak la�n, yang pada dasarnya t�dak 

berwujud (intangible) dan t�dak menghas�lkan kepem�lkan sesuatu. Berdasarkan penelusuran 

Hurr�yat� (2008), jasa pada dasarnya adalah sesuatu yang mempunya� karakter�st�k sebaga� 

ber�kut: a. Suatu yang t�dak berwujud, tetap� dapat memenuh� kebutuhan konsumen, b. ProsesSuatu yang t�dak berwujud, tetap� dapat memenuh� kebutuhan konsumen, b. Proses 

produksi	jasa	dapat	menggunakan		atau	tidak	menggunakan	bantuan	suatu	produk	fisik,	c.	Jasa	
t�dak mengak�batkan peral�han hak atau kepem�l�kan, d. Terdapat �nteraks� antara penyed�a jasa 

dengan pengguna jasa. Menurut Parasuraman dalam Tj�ptono (2007), ada 5 d�mens� pembentukMenurut Parasuraman dalam Tj�ptono (2007), ada 5 d�mens� pembentuk 

Servqual ya�tu:

a. Tangibles atau	 bukti	 fisik	 yaitu	 kemampuan	 suatu	 perusahaan	 dalam	 menunjukkan	
eks�stens�nya pada p�hak eksternal. Penamp�lan dan kemampuan sarana dan prasarana 
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fisik	 perusahaan	 dan	 keadaan	 lingkungan	 sekitarnya	 adalah	 bukti	 nyata	 dari	 pelayanan	
yang d�ber�kan oleh pember� jasa. 

b. Reliability atau keandalan ya�tu kemampuan untuk member�kan layanan yang d�janj�kan 

secara akurat, tepat waktu, dan dapat d�percaya.

c. Responsiveness atau ketanggapan ya�tu kemauan untuk membantu pelanggan dengan 

member�kan layanan yang ba�k dan cepat.

d. Assurance atau jam�nan dan kepast�an ya�tu pengetahuan dan keramahtamahan person�l 

dan kemampuan person�l untuk dapat d�percaya dan d�yak�n�.

e. Empathy ya�tu usaha untuk mengetahu� dan mengert� kebutuhan pelanggan secara 

�nd�v�dual.

Jad� dapat d�s�mpulkan bahwa d�mens� pembentukd�mens� pembentuk Service Quality ya�tu Tangible (bukt� 

fisik),	 Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jam�nan)  dan 

Emphaty (empat�).

3. Pengert�an Per�klananPengert�an Per�klanan

Per�klanan menurut Swastha dan Sukotjo (2002) adalah komun�kas� non �nd�v�du, dengan 

sejumlah b�aya, melalu� berbaga� med�a yang d�lakukan oleh perusahaan, lembaga non-laba, 

serta �nd�v�du-�nd�v�du. Ist�lah per�klanan berbeda dengan �klan, karena �klan adalah ber�tanya 

�tu send�r�, sedangkan per�klanan adalah prosesnya, ya�tu suatu program keg�atan untuk 

mempers�apkan ber�ta tersebut dan menyebarluaskan kepada pasar. Per�klanan merupakan 

bentuk presentas� dan promos� non pr�bad� tentang �de, barang dan jasa yang d�bayar oleh sponsor 

tertentu.

B. Kerangka Konseptual

Gambar 1
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Gambar 1 menyatakan bahwa kual�tas pelayanan dan per�klanan adalah var�abel bebas 

yang mempengaruh� keputusan pembel�an. Kual�tas pelayanan merupakan t�ngkat keunggulan 

(excellence) yang d�harapkan dan pengendal�an atas keunggulan tersebut untuk memenuh� 

ke�ng�nan pelanggan (Tj�ptono, 2007). Kual�tas jasa d�pengaruh� dua hal, ya�tu jasa yang d�rasakan 

(perceived service) dan jasa yang d�harapkan (expected service). B�la jasa yang d�rasakan leb�h 

kec�l dar� pada yang d�harapkan para pelanggan menjad� t�dak tertar�k pada penyed�a jasa akan 

tetap� apab�la yang terjad� adalah sebal�knya (perceived>expected), ada kemungk�nan para 

pelanggan akan mengunakan penyed�a jasa �tu lag� (Rangkut�, 2006). 

T�ngkat kual�tas layanan jasa t�dak dapat d�ukur berdasarkan sudut pandang perusahaan 

tetap� d�pandang dar� sudut pandang pen�la�an pelanggan (Rangkut�, 2006). Sedangkan menurut 

Tj�ptono (2007), kual�tas pelayanan adalah t�ngkat keunggulan yang d�harapkan dan pengendal�an 

atas t�ngkat keunggulan tersebut untuk memenuh� ke�ng�nan pelanggan. Berdasarkan pendapat d� 

atas dapat d�katakan bahwa ada faktor utama yang mempengaruh� kual�tas pelayanan ya�tu: jasa 

yang d�harapkan dan jasa yang d�rasakan/d�perseps�kan. Maka ba�k t�daknya kual�tas pelayanan 

tergantung pada kemampuan penyed�a jasa dalam memenuh� harapan pelanggannya secara 

kons�sten. Menurut Parasuraman dalam Tj�ptono (2007) mengevaluas� kual�tas jasa pelanggan 

umumnya menggunakan 5 d�mens� ya�tu: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy.

Per�klanan adalah komun�kas� non-�nd�v�du, dengan sejumlah b�aya melalu� berbaga� 

med�a yang d�lakukan oleh perusahaan, lembaga non laba serta �nd�v�du-�nd�v�du. Per�klanan 

berfungs� untuk member�kan �nformas� kepada konsumen, membujuk datau mempengaruh�, 

menc�ptakan �mage, dan alat komun�kas�. Apab�la per�klanan dapat memenuh� fungs� tersebut 

maka kemungk�nan konsumen akan melakukan keputusan pembel�an.

C. Hipotesis

1. Pengaruh kual�tas pelayanan terhadap keputusan pembel�an

Penel�t�an yang d�lakukan oleh Tyas dan Set�awan (2012) d�dapatkan bahwa kual�tas 

pelayanan	mempunyai	dampak	yang	positif	dan	signifikan	terhadap	keputusan	konsumen	dalam	
membel� produk. Has�l penel�t�an tersebut juga d�dukung oleh Harry (2011) d�mana dalam 

penelitiannya	 didapatkan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	 mempunyai	 pengaruh	 yang	 signifikan	
dan pos�t�f terhadap keputusan pembel�an. Dar� has�l stud� emp�r�s yang telah d�ura�kan maka 

h�potes�s dalam penel�t�an �n� adalah sebaga� ber�kut.

H
1a
:	Kualitas	pelayanan	berpengaruh	signifikan	terhadap	keputusan	pembelian	pada	PT.	Equator	

Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

2. Pengaruh per�klanan terhadap keputusan pembel�an

Penel�t�an yang d�lakukan oleh Saputr� (2009) mendapatkan has�l d�mana �klan mempunya� 

pengaruh	yang	signifikan	terhadap	keputusan	pembelian	konsumen.	Penelitian	ini	juga	didukung	
oleh Kurn�awat� (2012) d�mana �klan mempunya� pengaruh yang pos�t�f terhadap keputusan 

pembel�an. Dar� has�l stud� emp�r�s yang telah d�ura�kan maka h�potes�s dalam penel�t�an �n� 

adalah sebaga� ber�kut:
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H
1b
:	Periklanan	berpengaruh	signifikan	terhadap	keputusan	pembelian	pada	PT.	Equator	Bhumi	

Serv�s�ndo (EBS) 

3. Pengaruh kual�tas pelayanan dan per�klanan terhadap keputusan pembel�an

Kual�tas pelayanan dan per�klanan adalah faktor yang dapat mempengaruh� konsumen 

dalam melakukan keputusan pembel�an. Sudart�k (2009) menyatakan bahwa kual�tas pelayanan 

dan	periklanan	mempunyai	pengaruh	positif	signifikan	terhadap	keputusan	pembelian.	Dari	hasil	
stud� emp�r�s yang telah d�ura�kan maka h�potes�s dalam penel�t�an �n� adalah sebaga� ber�kut:

H
2
:		Kualitas	pelayanan	dan	periklanan	secara	bersama-sama	berpengaruh	signifikan	terhadap	

keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

D.  Definisi Operasional Variabel
1.Var�abel Bebas (Independent Variable) (X)

a. Kual�tas Pelayanan (X1)

merupakan t�ngkat keunggulan yang d�harapkan dan pengendal�an atas t�ngkat keunggulan 

tersebut untuk memenuh� harapan pelanggan (Tj�ptono, 2007). Adapun �nd�kator kual�tas 

pelayanan antara la�n:

1) Peralatan komun�kas� yang ba�k adalah perseps� w�satawan mengena� peralatan 

komun�kas� yang ba�k seh�ngga dapat mempelancar komun�kas� antara w�satawan 

dengan p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

2) Sarana transportas� yang layak adalah perseps� w�satawan mengena� kelayakan sarana 

transportas� yang d�pergunakan p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). untuk 

member�kan jasa perjalanan w�sata kepada w�satawan.

3) Kerap�an pegawa� (sop�r dan gu�de) adalah perseps� w�satawan mengena� kerap�an 

sop�r atau gu�de p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).dalam melayan� 

w�satawan.

4) Ketepatan waktu pelayanan adalah perseps� w�satawan mengena� ketepatan waktu 

pelayanan oleh p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

5) Prosedur pengurusan transaks� yang mudah adalah perseps� w�satawan mengena� 

kemudahan pengurusan transaks� pembayaran.

6) Kemudahan dalam reg�stras� adalah perseps� w�satawan mengena� kemudahan 

prosedur reg�stras� pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

7) Kejelasan �nformas� yang d�dapat adalah perseps� w�satawan mengena� kejelasan 

�nformas� mengena� produk oleh p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

8) Ketepatan dalam menyelesa�kan masalah adalah perseps� w�satawan mengena� 

mengena� ketepatan p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). dalam menyelesa�kan 

masalah yang d�hadap� w�satawan.

9) Daya tanggap terhadap keluhan adalah perseps� w�satawan mengena� mengena� daya 

tanggap p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). terhadap keluhan w�satawan.
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10) Kemampuan komun�kas� yang ba�k adalah perseps� w�satawan mengena� kemamuan 

komun�kas� dalam bahasa as�ng yang d�m�l�k� oleh pegawa� PT. Equator Bhum� 

Serv�s�ndo (EBS).

11) Keramahan pegawa� adalah perseps� w�satawan mengena� keramahan pegawa� PT. 

Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

12) Wawasan pegawa� adalah perseps� w�satawan mengena� wawasan pegawa� mengena� 

produk dan daerah w�sata yang d�kunjung�.

13) Jam�nan perl�ndungan konsumen adalah perseps� w�satawan mengena� jam�nan 

perl�ndungan konsumen yang d�janj�kan oleh p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo 

(EBS).

14) Perhat�an khusus kepada w�satawan adalah perseps� w�satawan mengena� mengena� 

perhat�an p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) terhadap w�satawan.

15) Pember�an �nformas� secara �nd�v�du adalah perseps� w�satawan mengena� pember�an 

�nformas� yang d�lakukan seara personal oleh p�hak PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo 

(EBS).

b. Per�klanan merupakan semua bentuk penyaj�an non personal promos� �de-�de, promos� 

barang atau jasa yang d�lakukan oleh sponsor tertentu yang d�bayar (Swastha dan Sukotjo, 

2003).

1) Med�a per�klanan adalah perseps� w�satawan mengena� ketepatan med�a �klan yang 

d�pergunakan dalam meng�klankan PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

2) Kejelasan �nformas� �klan adalah perseps� w�satawan mengena� kejelasan �nformas� 

yang d�tamp�lkan oleh med�a �klan.

3) Iklan menar�k adalah perseps� w�satawan mengena� ketertar�kan w�satawan mengena� 

�klan yang d�tamp�lkan.

4) Mot�vas� �klan adalah �klan dapat membantu w�satawan mencar� produk yang 

d��ng�nkan.

5) Kebenaran �klan adalah perseps� w�satawan mengena� kesesua�an pelayanan yang 

d�janj�kan dalam �klan dengan kenyataan.

6) Frekuens� penayangan adalah perseps� w�satawan mengena� ser�ng t�daknya �klan 

d�tanyangkan dalam med�a per�klanan 

7) Pengaruh �klan terhadap kual�tas pelayanan adalah perseps� w�satawan mengena� 

�klan yang berpengaruh terhadap kual�tas pelayanan.

2. Var�abel ter�kat (Dependent Variable) (Y)

Ya�tu sejumlah gejala dengan berbaga� unsur/faktor d� dalamnya yang ada d�pengaruh� 

oleh adanya var�abel la�n. Dalam penel�t�an �n� adalah keputusan w�satawan merupakan t�ngkat 

peranan w�satawan atas pelayanan yang d�ber�kan pemahaman yang d�ber�kan p�hak travel 

agen PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) setelah memband�ngkan k�nerja atau has�l yang 

d�rasakannya dengan harapannya. Adapun keputusan w�satawan d�ukur dengan:
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1) Perseps� mel�hat k�nerja karyawan adalah keputusan pembel�an yang d�lakukan dengan 

mempert�mbangkan k�nerja karyawan dalam member�kan pelayanan.

2) Kepuasan akan produk yang d�tawarkan keputusan pembel�an yang d�lakukan dengan 

mel�hat kepuasan w�satawan terhadap produk yang d�tawarkan.

3) Penyed�aan �nformas� pada saat d�m�nta keputusan pembel�an yang d�lakukan dengan 

mempert�mbangkan penyed�aan �nformas� yang ba�k saat sewaktu-waktu d�m�nta oleh 

w�satawan.

4) Kontak dengan w�satawan sangat t�ngg� adalah keputusan pembel�an yang d�lakukan 

dengan mempert�mbangkan t�ngg�nya kontak karyawan dengan w�satawan.

5) Pert�mbangan kual�tas pelayanan adalah keputusan pembel�an yang d�lakukan dengan 

mempert�mbangkan kual�tas pelayanan

6) Pert�mbangan per�klanan adalah keputusan pembel�an yang d�lakukan dengan 

mempert�mbangkan per�klanan.

III. Metode Penelitian

A.  Uji Asumsi Klasik

1. Uj� Normal�tas: Uj� normal�tas data bertujuan untuk menguj� apakah dalam model regres�Uj� normal�tas data bertujuan untuk menguj� apakah dalam model regres� 

var�abel ter�kat dengan var�abel bebas keduanya mempunya� d�str�bus� normal atau 

t�dak.

2. Uj� Mult�kol�near�tas: Untuk menguj� apakah ada model regres� d�temukan adanya 

korelas� antar var�abel bebas.

3. Uj� Autokorelas�: Uj� autokorelas� bertujuan untuk mengetahu� apakah ada korelas� antara 

var�abel �tu send�r� pada pengamatan yang berbeda waktu atau �nd�v�du

4. Uj� Heteroskedast�s�tas: Uj� �n� bertujuan untuk mengetahu� apakah dalam model regres� 

terjad� ket�dak samaan varians dan residual dar� satu pengamatan ke pengamatann ke pengamatan 

la�nnya

B. Analisis Regresi Linear Berganda

Dalam penel�t�an �n� anal�s�s regres� yang d�pergunakan adalah metode regres� l�n�er 

berganda, berfungs� untuk menentukan ketepatan pred�ks� apakah ada dampak yang kuat antara 

kual�tas pelayananual�tas pelayanan dan per�kalan pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

C. Uji Signifikansi Koefisien Regresi
1.  Uj� t (Uj� Regres� secara Pars�al)

Untuk	 membuktikan	 keberartian	 koefisien	 regresi	 secara	 parsial	 dengan	 cara	
membandingkan	t	hitung	dengan	t	tabel	pada	tingkat	signifikansi	5%.	

2.  Uj� F (uj� regres� secara s�multan)

Penguj�an �n� d�gunakan untuk menguj� h�potes�s  yang menyatakan bahwa kual�tas pelayananual�tas pelayanan dan 

per�klanan mem�l�k� pengaruh yang nyata secara bersama-sama terhadap keputusan pembel�ankeputusan pembel�an 

pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). Dalam uj� F �n� akan d�band�ngkan dengan F tabel. Dalam uj� F �n� akan d�band�ngkan dengan F tabel 

pada	derajat	signifikan	( ) 5 %.
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IV. Hasil dan Pembahasan
A. Hasil

1. Uj� Asums� Klas�k

a. Uj� normal�tas, has�l uj� normal�tas dapat d�l�hat sebaga� ber�kut :

Gambar 2

Uji normalitas

Berdasarkan Gambar 2, data-data pada gambar menyebar d�sek�tar gar�s d�agonal dan 

meng�kut� arah gar�s d�agonal dapat d�nyatakankan bahwa model regres� penel�t�an �n� memenuh� 

asums� normal�tas.

b. Uj� mult�kol�near�tas, has�l uj� mult�kol�near�tas dapat d�l�hat pada Tabel 2.

Tabel 2

Hasil Uji Multikolinearitas

Var�abel

Coll�near�ty 

Stat�st�cs

Tolerance VIF

Kual�tas Pelayanan (X1) 0,899 1,112

Per�klanan (X2) 0,899 1,112

Sumber: Has�l pengolahan data

Dar� Tabel 2 dapat d�l�hat semua var�abel �ndependen mem�l�k� VIF leb�h kec�l dar� 10 

dan n�la� Tolerance leb�h kec�l dar� 1, maka dapat d�katakan t�dak terjad� mult�kolen�ar�tas, antar 

var�abel �ndependen t�dak sal�ng mempengaruh� satu sama la�n �n� berart� asums� regres� l�n�er 

berganda terpenuh�.

162 
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c. Uj� Autokorelas�, uj� autokorelas� bertujuan untuk mengetahu� apakah ada korelas� antara 

var�abel �tu send�r� pada pengamatan yang berbeda waktu atau �nd�v�du model reges� yang 

bebas	dari	autokorelasi	dapat	dilihat	dari	nilai	Durbin	–Watson	(D-W)	pada	output	pengujian.	
B�la angka D-W sek�tar -2 dan 2 t�dak terjad� autokorelas�. Has�l anal�s�s menunjukan bahwa 

n�la� D-W adalah sebesar 1,417 seh�ngga var�abel bebas dar� autokorelas�.

d.	Uji	 heteroskedastisitas,	 yaitu	 dengan	 melihat	 ada	 atau	 tidaknya	 pola	 tertentu	 pada	 grafik	
heterokedas�tas. Has�l uj� heterokedas�tas dapat d�l�hat pada Gambar 3

Gambar 3

Grafik Heterokedastisitas

Berdasarkan	grafik	scatterplot	pada	Gambar	3	dapat	dilihat	bahwa	titik-titik	menyebar	secara	
acak t�dak membentuk pola tertentu maka t�dak terjad� heterokedast�s�tas.

2. Anal�s�s regres� l�near berganda

Regres� l�near berganda d�gunakan untuk mengetahu� pengaruh kual�tas pelayanan dan 

per�klanan terhadap keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) dengan 

bantuan SPSS 17.0 for windows.  Has�l anal�s�s regres� l�near berganda dapat d�l�hat pada Tabel 

3

Tabel 3

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Var�abel
Koefisien	
Regres�

t
h�tung

Signifikan	t

Konstanta 11,122 3,595 1,980

Kual�tas Pelayanan (X1) 0,110 2,159  1,980

163 

 
Gambar 3 
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Per�klanan (X2) 0,216 2,209  1,980

F Stat�st�k                      :  6,990

Signifikansi	F																:		0,001
R                                    :  0,804

R2                                              :  0,646

Adjusted R2                    :  0,679

Sumber: Has�l pengolahan data

Berdasarkan Tabel 3 d�dapatkan persamaan regres� sebaga� ber�kut:

	 Y		=		11,122	+	0,110	X
1
	+	0,216	X

2
  

Persamaan regres� tersebut dapat d�jelaskan sebaga� ber�kut.

a. N�la� konstanta 11,122 menunjukkan bahwa keputusan pembel�an w�satawan pada PT. 

Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) adalah sebesar 11,122 apab�la kual�tas pelayanan dan 

per�klanan adalah nol (0).

b. N�la� koefes�en regres� kual�tas pelayanan (X
1
)	=	0,110	bernilai	positif,	berarti	bahwa	kualitas	

pelayanan (X
1
) berpengaruh pos�t�f terhadap keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� 

Serv�s�ndo (EBS).

c. N�la� koefes�en regres� per�klanan (X
2
)	 =	 0,216	 bernilai	 positif	 berarti	 bahwa	 periklanan	

(X
2
) berpengaruh pos�t�f terhadap keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo 

(EBS).

d. Has�l perh�tungan d�peroleh n�la� R (korelas� berganda) sebesar 0,646 yang berart� var�abel 

kual�tas pelayanan dan per�klanan mempunya� hubungan yang kuat terhadap keputusan 

pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS), karena n�la� R mendekat� 1 atau 

diatas	0,05	dengan	koefisien	determinasi	(R2) sebesar 0,646 hal �n� berart� 64,6% keputusan 

pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS) d�pengaruh� oleh var�abel kual�tas 

pelayanan dan per�klanan, s�sanya 35,4% d�pengaruh� oleh var�abel-var�abel la�n yang t�dak 

d�tel�t�.

3. Has�l Uj� t

Uji	t	digunakan	untuk	mengetahui	tingkat	signifikasi	masing-masing	koefisien	regresi	dari	
var�abel bebas terhadap var�abel ter�kat. N�la� t

h�tung
 d�peroleh dengan bantuan SPSS. Adapun 

n�la� t
h�tung

 dan t
tabel

 dapat d�l�hat pada Tabel 4:

Tabel 4

Hasil Uji t

Var�abel t h�tung Signifikansi t tabel

Kual�tas Pelayanan (X1) 2,159 0,033 1,980

Per�klanan (X2) 2,209 0,029 1,980

Sumber: Has�l pengolahan data
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Berdasarkan Tabel 4 selanjutnya d�bahas pengaruh dar� mas�ng-mas�ng var�abel bebas terhadap 

var�abel ter�kat dapat d�jelaskan sebaga� ber�kut.

1) Has�l Uj� t
h�tung

	yang	dapat	dilihat	pada	Tabel	V.8	diperoleh	tingkat	signifikasi	0,033	yang	
leb�h kec�l dar� 0,05 sela�n �tu t

h�tung
 (2,159) leb�h besar dar� t

tabel
 (1,980) yang berart� 

kualitas	pelayanan	berpengaruh	signifikan		positif	 terhadap	keputusan	pembelian	pada	
PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). 

2) Dar� has�l perh�tungan t
h�tung

	yang	dapat	dilihat	pada	Tabel	V.8	diperoleh	tingkat	signifikasi	
sebesar 0,029 yang leb�h kec�l dar� 0,05 sela�n �tu t

2h�tung
 (2,209) leb�h besar dar� t

tabel
 

(1,980)	yang	berarti	 periklanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelianperiklanan	berpengaruh	 signifikan	 terhadap	keputusan	pembelian	
pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

4 . Has�l Uj� F

Uji	F-test	dilakukan	untuk	menguji	hipotesis	yaitu	untuk	mengetahui	 tingkat	signifikasi	
var�abel bebas yang terd�r� dar�, kual�tas pelayanan (Xkual�tas pelayanan (X

1
) dan per�klanan (X

2
), terhadap keputusan 

pembel�an (Y). Berdasarkan has�l perh�tungan menggunakan program SPSS ya�tu t�ngkatBerdasarkan has�l perh�tungan menggunakan program SPSS ya�tu t�ngkat 

signifikasi	 sebesar	0,001	yang	 lebih	kecil	 dari	 0,05.	Selain	 itu	 jika	dibandingkan	maka	F
h�tung

 

(6,990) leb�h besar dar� pada F
tabel

 (3,07) yang berart� kual�tas pelayanan dan per�klanan secara 

bersama-sama	berpengaruh	signifikan	terhadap	keputusan pembelian pada PT. Equator Bhumikeputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� 

Serv�s�ndo (EBS).

5. Uji standardized coefficient beta

Untuk mengetahu� var�abel bebas yang berpengaruh dom�nan terhadap var�abel ter�kat 

dapat d�l�hat dar� standardized coefficient beta dapat d�l�hat pada Tabel 5 sebaga� ber�kut:

Tabel 5

Hasil Pengujian Beta yang Distandardisasi

  

Var�abel Standardized	Coefficient	Beta Rangk�ng

Kual�tas Layanan (X
1
) 0,185 2

Per�klanan (X
2
) 0,190 1

Sumber: Has�l pengolahan data

Dar� Tabel 5 dapat d�ketahu� standardized coefficient beta tert�ngg� adalah per�klanan (X
2
) 

ya�tu 0,190 sedangkan kual�tas layanan (X
1
) sebesar 0,185. Hal �n� berart� per�klanan adalah 

var�abel yang mempunya� pengaruh yang dom�nan terhadap keputusan pembel�an pada PT. 

Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS).

B. Pembahasan

1. Pengaruh kual�tas pelayanan terhadap keputusan pembel�an

Has�l anal�s�s data menunjukan bahwa kual�tas pelayanan mempunya� pengaruh terhadap 

keputusan	 pembelian.	 Koefisien	 regresi	 antara	 kualitas	 pelayanan	 dan	 keputusan	 pembelian	
adalah sebesar 0,110 sedangkan probab�l�tas dar� kual�tas pelayanan adalah sebesar 0,033 yang 
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lebih	kecil	dari	0,05	yang	artinya	kualitas	pelayanan	mempunyai	pengaruh	signifikan	terhadap	
keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). Hal �n� berart� bahwa b�lapada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). Hal �n� berart� bahwa b�la. Hal �n� berart� bahwa b�la 

kual�tas pelayanan na�k sebesar 1 persen maka keputusan pembel�an akan na�k sebesar 0,110 

persen. Has�l penel�t�an �n� kons�sten dengan penel�t�an yang d�lakukan oleh Tyas dan Set�awanTyas dan Set�awan 

(2012) yang menyatakan bahwa kual�tas pelayanan mempunya� dampak yang pos�t�f dan 

signifikan	 terhadap	 keputusan	 konsumen	 dalam	 membeli	 produk.	 Hasil	 penelitian	 tersebut	
juga d�dukung oleh Kusumah (2011) d�mana dalam penel�t�annya d�dapatkan bahwa kual�tas 

pelayanan	mempunyai	pengaruh	yang	signifikan	dan	positif	terhadap	keputusan	pembelian.	

2. Pengaruh per�klanan terhadap keputusan pembel�an

Has�l anal�s�s data menunjukan bahwa per�klanan mempunya� pengaruh terhadap keputusan 

pembelian.	Koefisien	regresi	antara	periklanan	dan	keputusan	pembelian	adalah	sebesar	0,216	
sedangkan probab�l�tas dar� per�klanan adalah sebesar 0,029 yang leb�h kec�l dar� 0,05 yang 

artinya	 periklanan	 mempunyai	 pengaruh	 signifikan	 terhadap	 keputusan	 pembelian	 pada PT.pada PT. 

Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS). Hal �n� berart� bahwa b�la per�klanan na�k sebesar 1 persen. Hal �n� berart� bahwa b�la per�klanan na�k sebesar 1 persen 

maka keputusan pembel�an akan na�k sebesar 0,216 persen.

Has�l penel�t�an �n� kons�sten dengan penel�t�an yang d�lakukan oleh Saputr� (2009) yangSaputr� (2009) yang 

mendapatkan	hasil	 iklan	mempunyai	pengaruh	yang	signifikan	terhadap	keputusan	pembelian	
konsumen. Penel�t�an �n� juga d�dukung oleh kurn�awn (2012) d�mana �klan mempunya� pengaruh  

yang pos�t�h terhadap keputusan pembel�an.

3. Pengaruh kual�tas pelayanan dan per�klanan terhadap keputusan pembel�an

Has�l anal�s�s data menunjukan bahwa kual�tas pelayanan dan per�klanan secara s�multan 

mempunya� pengaruh terhadap keputusan pembel�an. Has�l penel�t�an d�peroleh t�ngkat 

signifikasi	 sebesar	0,001	yang	 lebih	kecil	 dari	 0,05.	Selain	 itu	 jika	dibandingkan	maka	F
h�tung

 

(6,990) leb�h besar dar� pada F
tabel

 (3,07) yang berart� kual�tas pelayanan dan per�klanan secara 

bersama-sama	berpengaruh	signifikan	terhadap	keputusan pembelian pada PT. Equator Bhumikeputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� 

Serv�s�ndo (EBS). Has�l penel�t�an �n� kons�sten dengan penel�t�an yang d�lakukan oleh Sudart�k 

(2009) yang menyatakan bahwa kual�tas pelayanan dan per�klanan mempunya� pengaruh yang 

signifikan	dan	positif	terhadap	keputusan	pembelian.

V.  Kesimpulan dan Saran
A. Kesimpulan

Sesua� dengan has�l penel�t�an maka s�mpulan dar� penel�t�an �n� adalah sebaga� ber�kut : 

1.		 Kualitas	 pelayanan	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 keputusan	 pembelian	 pada	 PT.	
Equator	 Bhumi	 Servisindo	 (EBS).	 Koefisien regresi antara kualitas pelayanan danKoefisien	 regresi	 antara	 kualitas	 pelayanan	 dan	
keputusan	pembelian	adalah	sebesar	0,110.	Periklanan berpengaruh signifikan terhadapPeriklanan	berpengaruh	signifikan	terhadap	
keputusan	pembelian	pada	PT.	Equator	Bhumi	Servisindo	(EBS).	Koefisien regresi antaraKoefisien	regresi	antara	
per�klanan dan keputusan pembel�an adalah sebesar 0,216. 

2.	 Kualitas	 pelayanan	 dan	 periklanan	 secara	 simultan	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	
keputusan	pembelian	pada	PT.	Equator	Bhumi	Servisindo	(EBS).	Koefisien	determinasi	
(R2) sebesar 0,646 hal �n� berart� 64,6% keputusan pembel�an pada PT. Equator Bhum� 
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Serv�s�ndo (EBS) d�pengaruh� oleh var�abel kual�tas pelayanan dan per�klanan, sebal�knya 

35,4% d�pengaruh� oleh var�abel-var�abel la�n yang t�dak d�tel�t�.

B. Saran

Adapun saran yang d�ber�kan oleh penel�t� adalah sebaga� ber�kut:

1.	 Kualitas	pelayanan	mempunyai	pengaruh	yang	signifikan	terhadap	keputusan	pembelian	
pada PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS), seh�ngga p�hak manajemen harus men�ngkatkan 

kual�tas pelayanan  terutama dalam hal men�ngkatkan kemampuan komun�kas� pegawa� 

dalam berbaga� bahasa as�ng.

2.	 Periklanan	mempunyai	 pengaruh	 yang	 signifikan	 terhadap	 keputusan	 pembelian	 pada	
PT. Equator Bhum� Serv�s�ndo (EBS), seh�ngga p�hak manajemen harus men�ngkatkan 

peranan per�klanan dan harus dapat  mewujudkan janj� yang sudah d�sampa�kan dalam 

per�klanan seh�ngga dapat men�ngkatkan keputusan pembel�an w�satawan.

C. Keterbatasan Penelitian

Penel�t�an �n� hanya menggunakan var�abel kual�tas pelayanan dan per�klanan sebaga� 

var�abel bebasnya d�mana kedua var�abel bebas tersebut hanya mampu menjelaskan 64,6% 

var�as� keputusan pembel�an. Penel�t�an �n� belum memasukkan var�abel la�nya yang terka�t 

dengan keputusan pembel�an sepert� var�abel harga dan saluran d�str�bus� serta var�abel per�laku 

pembel�an sepert� sos�al, pr�bad�, ps�kolog�s dan  budaya yang mungk�n dapat menyempurnakan 

has�l penel�t�an �n�.
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