PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DIMEDIASI OLEH
KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA PT WIJAYA KARYA

BETON TBK. WILAYAH PENJUALAN II

Universi’rusBina.i)
Darma ™)

TESIS

AGUS ADI SAPUTRA
MANAJEMEN PEMASARAN

232510013

PROGRAM STUDI MANAJEMEN-S2
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS BINA DARMA

PALEMBANG

2025



PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DIMEDIASI OLEH
KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA PT WIJAYA KARYA

BETON TBK. WILAYAH PENJUALAN II

I.Iniversi’rusB i na .i)
Darma' ®)

Tesis ini diajukan sebagai salah satu syarat

untuk memperoleh gelar

MAGISTER MANAJEMEN

AGUS ADI SAPUTRA
MANAJEMEN PEMASARAN
232510013

PROGRAM STUDI MANAJEMEN - S2
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS BINA DARMA

PALEMBANG
2025



Halaman Pengesahan Pembimbing Tesis

Judul Tesis: PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN DIMEDIASI OLEH KEPUTUSAN

PEMBELIAN PADA PT WIJAYA KARYA BETON TBK. WILAYAH

PENJUALAN II

Oleh AGUS ADI SAPUTRA , NIM 232510013, Tesis ini telah disetujui dan disahkan oleh

Tim Penguji Program Studi Manajemen — S2 konsentrasi MANAJEMEN PEMASARAN,

Program Pascasarjana Universitas Bina Darma pada 26 Februari 2025 dan telah dinyatakan

LULUS.

Palembang, 26 Februari 2025
Mengetahui,

Program Studi Manajemen- S2
Universitas Bina Darma

Ketua,

ma -4
Maalstor Mgnajemen i
Dr. Sulairfan Helmi, S.E., M.M.

Pembimbing,

..............................................

Dr. Sulai

see

an Helmi, S.E., M.M.

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Halaman Pengesahan Penguji Tesis

Judul Tesis:  PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN DIMEDIASI OLEH KEPUTUSAN

PEMBELIAN PADA PT WIJAYA KARYA BETON TBK. WILAYAH

PENJUALAN II

Oleh AGUS ADI SAPUTRA, NIM 232510013, Tesis ini telah disetujui dan disahkan oleh

Tim Penguji Program Studi Manajemen — S2 konsentrasi MANAJEMEN PEMASARAN,

Program Pascasarjana Universitas Bina Darma pada 26 Februari 2025 dan telah dinyatakan

LULUS.

Palembang, 26 Februari 2025
Mengetahui,

Program Pascasarjana
Universitas Bina Darma
Direktur, it

................................................

Prof. Dr. Ir Achmad Syarifudin, M.Sc.

Penguji

Dr. Sulaiman Helmi, S.E., M.M.

Penguji I1,

Dr. Muji Gunarto, S.E., M.Si.

Penguji III,

Dr. Dina Mellita, S.E., M.Ec.

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : AGUS ADI SAPUTRA

NIM 232510013

Dengan ini menyatakan bahwa:

Karya tulis Saya (Tesis, Skripsi, Tugas Akhir) ini adalah asli dan belum pernah
diajukan untuk mendapatkan gelar akademik baik (Magister, Sarjana, dan Ahli
Madya) di Universitas Bina Darma;

. Karya tulis ini murni gagasan, rumusan dan penelitian Saya sendiri dengan

arahan tim pembimbing:

. Dalam karyatulis ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis atau

dipublikasikan orang lain, kecuali secara tertulis dengan jelas dikutip dengan
mencantumkan nama pengarang dan memasukkan ke dalam daftar pustaka;
Karena yakin dengan keasliaan karya tulis ini, Saya menyatakan bersedia
Tesis/Skripsi/Tugas Akhir, yang Saya hasilkan di unggah ke internet;

. Surat Pernyataan ini Saya tulis dengan sungguh-sungguh dan apabila terdapat

penyimpangan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka Saya bersedia
menerima sanksi dengan aturan yang berlaku di perguruan tinggi ini.

Demikian Surat Pernyataan ini saya buat agar dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Palembang. 26 Februari 2025
Yang Membuat Pernyataan,

NIM: 2325!0(?]3



ABSTRAK

Perusahaan di bidang konstruksi saat ini dihadapkan dengan era persaingan yang
sangat ketat, dibutuhkan strategi pemasaran yang tepat dalam meningkatkan pangsa
pasar. PT Wika Beton Wilayah Penjualan Il Kota Palembang sebagai perusahaan
besar dianggap belum memaksimalkan kinerjanya dalam mempengaruhi keputusan
pembelian pelanggannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh promosi dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
dimediasi oleh keputusan pembelian. Penelitian dilakukan menggunakan metode
kuantitatif melalui analisa SEM-PLS, bersumber dari kuesioner yang disebarkan
kepada 85 responden. Responden merupakan pelanggan PT Wika Beton Wilayah
Penjualan 11 Kota Palembang yang telah melakukan pembelian paling sedikit sekali.
Hasil penelitian menunjukan adanya pengaruh Jlangsung secara positif dan
signifikan variabel Promosi Penjualan dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian, kemudian Promosi Penjualan dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan, sedangkan Keputusan Pembelian tidak berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pembelian. Pengujian pada variabel
mediasi, Keputusan Pembelian tidak memiliki pengaruh antara Promosi Penjualan
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi bagi perusahaan dalam merumuskan
strategi pemasaran yang paling optimal dalam meningkatkan penjualan secara
berkelanjutan.

Kata kunci : promosi penjualan, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, keputusan

pembelian, strategi pemasaran.
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ABSTRACT

Companies in the construction sector are currently faced with an era of fierce
competition, requiring the right marketing strategy to increase market share. PT
Wika Beton Sales Region Il Palembang City as a large company is considered to
have not maximized its performance in influencing the purchasing decisions of its
customers. This study aims to determine and analyze the effect of promotion and
service quality on customer satisfaction mediated by purchasing decisions. The
research was conducted using gquantitative methods through SEM-PLS analysis,
sourced from questionnaires distributed to 85 respondents. Respondents are
customers of PT Wika Beton Sales Region Il Palembang City who have made a
purchase at least once. The results showed a direct positive and significant effect
of Sales Promotion and Service Quality variables on Purchasing Decisions, then
Sales Promotion and Service Quality on Customer Satisfaction, while Purchasing
Decisions did not have a positive and significant effect on Purchase Satisfaction.
Testing on mediating variables, Purchasing Decisions have no influence between
Sales Promotion and Service Quality on Customer Satisfaction. The results of this
study are expected to be used as a reference for companies in formulating the most

optimal marketing strategy in increasing sales in a sustainable manner.

Keywords: sales promotion, service quality, customer satisfaction, purchasing

decisions, marketing strategy.
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