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ABSTRAK

Saat ini persaingan bisnis di bidang penerbangan sangat ketat, dinamis sesuali
perkembangan ekonomi dan teknologi, serta meningkatnya kebutuhan pelanggan.
Permasalahan yang menjadi dasar penelitian ini adalah terjadinya penurunan jumlah
pelanggan yang biasanya selalu kembali melakukan transaksi, namun sekarang
banyak pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan lain. Hal ini menyebabkan
perusahaan harus terus meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat
mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
pelanggan. Jenis penelitian yang akan digunakan adalah penelitian kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah melakukan penerbangan
bersama PT Sriwijaya Air, sedangkan sampel yang digunakan adalah 334 pelanggan.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan cara menyebarkan
kuisioner. Model analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linier berganda. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa promosi dan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Hasil penelitian ini diharapkan pihak manajemen PT Sriwijaya Air Kota Batam
meningkatkan promosi di media-media promosi yang ada seperti baliho, radio lokal,
televisi lokal, spanduk, media cetak, aktif di pameran-pameran yang ada di kota
Batam, dan lain-lain. Selain itu, manajemen perusahaan juga dapat mempertahankan
dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan seperti jam
penerbangan tepat waktu, pelayanan reservation/ticketing lebih baik, memaksimalkan
pelayanan selama pelanggan berada di bandara keberangkatan dan di bandara tujuan,
serta kesiapan dan kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan sesuai yang
diharapkan oleh pelanggan.

Kata kunci: Promosi & Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian.



ABSTRACT

Currently the business competition in the aviation sector is very tight, dynamic
according to economic and technological developments, as well as increasing
customer requirements. The problems that became the basis of this research is the
decline in the number of customers who usually always back the transaction, but now
many customers who use the services of another airline. This forced the company to
continuously improve service quality so as to influence the purchasing decisions of
customers. The purpose of this study was to determine the effect of promotion and
service quality to the customer's purchase decision. This type of research that will be
used is quantitative. The population in this study is the customer who had practiced
with PT Sriwijaya Air flights, while the sample is 334 customers. Data collection
method used is by distributing questionnaires. Model analysis of the data used in this
research is multiple linear regression analysis. The results in this study indicate that
the sale and service quality has a significant influence on purchasing decisions. The
result is expected the management of PT Sriwijaya Air Batam increase promotion in
the media campaign there are like billboards, local radio, local television, banners,
print media, active in exhibitions in the city of Batam, and others. In addition, the
management company can also maintain and improve the quality of service provided
to customers such as hours of flight time, service reservation / ticketing better,
maximize service for customers at the airport of departure and the airport of
destination, as well as readiness and alertness of employees in serving customers as
expected by the customer.

Keywords: Promotion & Quality Service, Purchasing Decision.
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