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ABSTRAK 

WAHYU IRWANSAH. 2021. Pengaruh Promosi, Kualitas Produk, Dan 

Ekuitas Merek. Skripsi. Fakultas Ekonomi, Program Studi Manajemen S1, 

Universitas Tridinanti Palembang. (Dibawah bimbingan Bapak Azmir 

Ferdiansyah, S.E., M.M dan Ibu Liliana, S.E., M.Si)  

 

Tujuan dalam penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh Promosi (X1), Kualitas Produk (X2), Ekuitas Merek (X3) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pelanggan yang membeli unit diPT. Bintang Mulia Jaya Poligon Palembang. 

Sampel yang digunakan sebagai objek dalam penelitian ini 19 pelanggan. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini dalah teknik sampling accidental, yaitu 

teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan/insidental bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel. Pengumpulan data melalui kuesioner 

atau angket. Teknik analisis yang digunakan adalah Uji Statistik melalui uji t test, 

F test, koefisien determinasi (R
2
), dan uji regresi linier berganda. Pengolahan data 

dalam penelitian ini menggunakan alat bantu SPSS Statistic 16. 

Berdasarkan hasil uji t test menunjukan bahwa variabel Promosi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, variabel 

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, 

variabel Ekuitas Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hasil uji F test menunjukan bahwa Promosi (X1), Kualitas Produk 

(X2), dan Ekuitas Merek (X3) secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Sedangkan hasil koefisien 

dterminasi (R
2
) sebesar 0,754 ini berarti kontribusi variabel independen 

mempengaruhi variabel dependen (Kepuasan Pelanggan) sebesar 70,5% 

sedangkan sisanya sebesar 25,5% dipengaruhi variabel lain di luar model. 

Kata Kunci: Promosi, Kualitas Produk, Ekuitas Merek, dan Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era globalisasi, persaingan bisnis antar perusahan sangat ketat baik 

dipasar regional maupun dipasar nasional.Perusahaan yang ingin berkembang dan 

ingin mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat memberikan produk berupa 

barang atau jasa yang berkualitas untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, selama 

puluhan tahun kualitas menjadi salah satu kriteria utama keberhasilan. Kondisi 

persaingan yang semakin ketat, menuntut perusahan untuk mampu bersaing dengan 

para pesaingnya, dengan cara memenuhi keinginan dan kebutuhan para konsumen. 

Kondisi persaingan tersebut menimbulkan perubahan-perubahan orientasi atau 

wawasan perusahaan. 

Persaingan dalam dunia semakin ketat untuk menciptakan produk yang unggul 

secara komperatif dengan biaya yang lebih murah saat ini sudah tidak lagi memadai, 

strategi ini harus dilengkapi dengan manajemen dan sumber daya yang 

baik.Organisasi sebaik apapun tidak dapat diimplementasikan dengan baik apabila 

tidak didukung oleh sumber daya manusia yang baik. Menjadi pertanyaan sekarang 

faktor apa yang dapat diterapkan perusahaan, sehingga perusahaan dapat lebih unggul 

dari perusahaan lain. Beberapa dari strategi tersebut tidak lain adalah segmentasi, 

targeting, market positioning, dari beberapa faktor diatas biasanya lebih dikenal 

dengan istilah keunggulan komparatif. 
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Promosi merupakan unsur penting yang dapat mempengaruhi konsumen 

untuk menciptakan permintaan ulang terhadap produk yang sudah ada maupun untuk 

memperkenalkan produk baru agar dapat diterima oleh masyarakat atau calon 

konsumen. Sebagai pemasar harus sepenuhnya memahami teori maupun realitas 

perilaku konsumen. Adapun perilaku pembelian konsumen dipengaruhi oleh berbagai 

faktor seperti : Budaya, sosial, Pribadi dan psikologis serta aspek-aspek yang lain 

seperti Ekonomi, teknologi, politik dll. Dalam memahami perilaku konsumen, 

perilaku merek perlu dilakukan oleh pemasar dengan cara membangun persepsi 

melalui jalur merek (Brand Equity) Ekuitas merek. Yaitu suatu perangkat asset dan 

liabilitas merek yang terkait dengan suatu merek, berupa nama atau symbol yang 

mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau 

jasa, baik bagi pemasar/perusahaan maupun pelanggan.  

 Akibat adanya persaingan maka perusahaan dituntut untuk berkreasi 

menciptakan produk yang lebih unggul dan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sehingga mampu bersaing dengan perusahaan lain yang sejenis. Dalam persaingan 

bisnis yang semakin ketat baik ditingkat regional, nasional, maupun global, 

keberadaan suatu produk sering kali mengalami siklus hidup, persoalan ini 

dikarenakan dunia bisnis semakin dihadapkan pada kenyataan bahwa akibat tekanan 

persaingan yang tidak pernah surut, sehingga siklus hidup produk menjadi semakin 

pendek. Bahkan kondisi paling ironi produk tersebut akan tenggelam sebelum selesai 

mengalami seluruh siklus hidup produk menghadapi realita semacam ini para pelaku 
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bisnis tentu dituntut untuk mampu merumuskan strategi yang tepat, salah satu yaitu 

dengan cara meningkatkan mutu produk dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Menurut“Joseph Juran (Suryadi Prawirosentomo, 2002:6), mutu suatu produk 

adalah keadaan fisik, fungsi dan sifat suatu produk bersangkutan yang dapat 

memenuhi selera dan kebutuhan konsumen dengan memuaskan sesuai nilai uang 

yang telah dikeluarkan”. 

Menurut Andi (2015:128) “Harga menjadi faktor utama yang dapat 

mempengaruhi pilihan seorang pembeli, harga cukup berperan dalam menentukan 

pembelian konsumen, untuk itu sebelum menetapkan suatu harga, sebaiknya 

perusahaan melihat beberapa refrensi harga suatu produk yang dinilai cukup tinggi 

dalam penjualan.” 

PT. Bintang Mulia Jaya Poligon Palembang yang berlokasi di JL. Brigjen 

Alamsyah Ratu Prawira Negara 01 RT 006, Kota  Palembang adalah perusahaan yang 

bergerak dibidang Penjualan Sepeda Motor, Jasa Service Motor dan Penjualan 

Sparepart. Dari hasil observasi yang telah dilakukan, diketahui bahwa usaha ini dalam 

memasarkan produknya menghadapi masalah penurunan volume penjualan 

dibandingkan tahun lalu sebagai akibat dari segi promosi yang kurang memadai, 

kualitas produk, ekuitas merek dan kurang memperhatikan pelayanan kepada 

konsumen. Semakin ketat persaingan dalam dunia bisnis, perusahaan harus semakin 

mampu mengatasi dan mengantisipasi datangnya ancaman pesaing, menutupi 

kesalahan dan memanfaatkan peluang dengan kekuatan yang ada, dengan cara 
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meningkatkan promosi, kualitas produk dan ekuitas merek agar konsumen merasa 

puas.  

Upaya-upaya yang dilakukan PT. Bintang Mulia Jaya untuk meningkatkan 

penjualan dengan cara memperbaiki segi promosi, kualitas produk, ekuitas merek dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga memberikan keunggulan dari 

perusahaan lain untuk meraih keuntungan secara maksimal. Tetapi lebih dari itu, 

produk berkualitas memiliki  aspek penting lain; (1) konsumen yang membeli produk 

berdasarkan promosi, kemungkinan akan lebih banyak menerima keluhan dan 

pengembalian barang dari konsumen; (2) menjual produk dengan kualitas produk 

yang baik akan menjadi minat khusus bagi pembeli ; (3) ekuitas merek ini dapat 

tercermin dalam cara konsumen berpikir,merasakan dan bertindak sehubungan 

dengan merek, serta pangsa pasar, dan profitabilitas untuk perusahaan (4) Kepuasan 

pelanggan merupakan level kepuasan konsumen setelah membandingkan produk 

yang diterima sesuai dengan apa yang diharapkan. Sehingga PT. Bintang Mulia Jaya 

Palembang melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan Promosi, Kualitas Produk, 

ekuitas merek dan kepuasan pelanggannya.  
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Tabel 1.1 

DATA PENJUALAN UNIT PADA TAHUN 2019-2020 

No Unit Motor Volume Penjualan Jumlah Pendapatan 

2019 2020 2019 2020 

1 ADV 150 12 8 Rp.420.000.000 Rp.280.000.000 

2 Beat SPT 24 20 Rp.408.000.000 Rp.340.000.000 

3 Beat STR 18 16 Rp.306.000.000 Rp.256.000.000 

4 CB150R 15 13 Rp.405.000.000 Rp.351.000.000 

5 Vario CBS 20 17 Rp.400.000.000 Rp.340.000.000 

6 Supra X 16 12 Rp.304.000.000 Rp.228.000.000 

7 Sonic 150 14 9 Rp.322.000.000 Rp.189.000.000 

8 Scoopy 26 21 Rp.494.000.000 Rp.420.000.000 

9 Revo X 17 11 Rp.272.000.000 Rp.198.000.000 

10 Revo Fit 19 17 Rp.266.000.000 Rp.238.000.000 

11 Genio 22 14 Rp.396.000.000 Rp.266.000.000 

12 CRF150L 16 10 Rp.544.000.000 Rp.350.000.000 

Jumlah  219 168 Rp.4.537.000.000 Rp.3.456.000.000 

.Sumber: PT. Bintang Mulia Jaya Poligon Palembang  

 Tabel di atas menunjukan penurunan penjualan unit motor yang disebabkan 

karena beberapa faktor dari tahun 2019 - 2020. Disini 

Penelititertarikuntukmenelitimasalahtersebutdalambentukskripsi yang berjudul : 
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PT. BINTANG MULIA JAYA POLIGON PALEMBANG“PENGARUH 

PROMOSI, KUALITAS PRODUK, DAN EKUITAS MEREK TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN MOTOR HONDA PADA”. 

1.2 Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka dapat 

diidentifikasi masalah yang dapat dibahas yaitu:  

1. Apakah Promosi (X1), Kualitas Produk (X2), dan Ekuitas Merek (X3) 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. 

Bintang Mulia Jaya Poligon?  

2. Apakah Promosi (X1) berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada PT. BintangMulia Jaya Poligon Palembang? 

3. Apakah Kualitas Produk (X2) berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada PT. BintangMulia Jaya Poligon Palembang? 

4. Apakah Ekuitas Merek (X3) berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada PT. Bintang Mulia Jaya Poligon Palembang?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari hasil penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui Pengaruh Promosi (X1), Kualitas Produk (X2), dan 

Ekuitas Merek (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Bintang 

Mulia Jaya Poligon Palembang?  

2. Untuk mengetahui Pengaruh Promosi (X1) secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada PT. Bintang Jaya Poligon Palembang. 
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3. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk (X2) secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Bintang Mulia Jaya Poligon Palembang.  

4. Untuk mengetahui Pengaruh Ekuitas Merek (X3) secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Bintang Mulia Jaya Poligon Palembang.  

1.4 Manfaat penelitian 

Hasil penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat bermanfaat bagi 

pihak-pihak sebagai berikut:  

1. Bagi Perusahaan  

 Memberikan masukan berupa saran, usul, kepada pimpinan PT.Bintang

 Mulia  Jaya Poligon Palembang dalam meningkatkan penjualan hendaknya

 memperhatikan Promosi dan Kepuasan Pelanggan dengan maksimal. 

2. Bagi Penulis 

Dapat menambah ilmu pengetahuan khususnya dalam mata kuliah Ekonomi 

Manajemen Pemasaran dan meningkatkan wawasan yang merupakan wujud 

aplikasi ilmu pengetahuan yang penulis dapat dalam perkuliahan. 

3. Bagi Pihak Lain  

Sebagai tambahan informasi penulis selanjutnya dan sebagai referensi bagi 

para peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan Promosi, Kualitas Produk dan 

Ekuitas Merek terhadap kepuasan pelanggan. Khususnya dibidang manajemen 

pemasaran. 
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