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ABSTRAK  

 

Anah Mardiyanah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Dealer Yamaha PT. Thamrin Brothers 

Babat Toman. (dibawah bimbingan Ibu Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, M.M. Dan 

Bapak Herlan Junaidi, S.E., M.P.) 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Dealer Yamaha PT. 

Thamrin Brothers Babat Toman. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuesioner, observasi dan wawancara. Populasi dan sampel dalam penelitian ini 

adalah 60 responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan analisis regresi 

linier bergandan, uji t, uji f, koefisien kroelasi, koefisien determinasi, uji realibilitas 

dan uji validitas menggunakan program SPSS 27. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh secara simultan 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan Promosi (X3) ditunjukkan dengan 

nilai signifikan uji F sebsar 0,001 < 0,05 kemudian secara parsial variabel Kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai 

signifikan uji t sebesar 0,105 < 0,05, variabel Harga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai signifikan uji t sebesar 0,001 < 0,05, 

dan variabel Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

dengan nilai signifikan sebesar 0,003 < 0,0
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ABSTRACT  

 

Anah Mardiyanah, "The Effect of Service Quality, Price and Promotion on 

Consumer Satisfaction at Yamaha Dealers PT. Thamrin Brothers Tripe 

Toman. (under the guidance of Mrs. Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, M.M. and 

Mr. Herlan Junaidi, S.E., M.P.) 

 This study aims to determine the Influence of Service Quality, Price and 

Promotion on Consumer Satisfaction at Yamaha Dealers PT. Thamrin Brothers 

Tripe Toman. The data collection methods used are questionnaires, observations 

and interviews. The population and sample in this study were 60 respondents. The 

data collection techniques used were multiple linear regression analysis, t-test, f-

test, chromatic coefficient, determination coefficient, reality test and validity test 

using the SPSS 27 program. 

 The results of this study show that there is a simultaneous influence of the 

variables of Service Quality (X1), Price (X2) and Promotion (X3) shown by the 

significant value of the F test of 0.001 < 0.05 then partially the variable of Service 

Quality does not have a significant effect on Customer Satisfaction with a 

significant value of the t-test of 0.105 < 0.05, the Price variable has a significant 

effect on Consumer Satisfaction with a significant value of the t-test of 0.001 < 

0.05,  and the Promotion variable has a significant effect on Consumer Satisfaction 

with a significant value of 0.003 < 0,5
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 Latar Belakang 

Di era globalisasi saat ini pengguna sepada motor semakin meningkat di 

Indonesia. Hal ini dapat kita lihat dari banyaknya masyarakat yang menggunakan 

sepada motor khususnya di daerah musi banyuasin. Sepada motor merupakan 

transportasi yang banyak diminati oleh masyarakat. Hal ini dikarena sepada motor 

merupakan transportasi yang praktis dengan harga yang terjangkau dibanding 

dengan jenis kendaraan lain. Sepeda motor merupakan kendaran yang banyak 

dimiliki oleh berbagai kalangan mulai dari kalangan ekonomi atas maupun 

kalangan ekonomi bawah. Sepada motor juga memudahkan untuk banyak 

keperluan sehari-hari seperti bekerja, sekolah, kuliah dan keperluan lainnya. Oleh 

karena itu banyak masyarakat lebih memilih menggunakan kendaran sepada motor 

dibanding dengan menggunakan transpotasi umum yang kurang memadai. 

Banyaknya pengguna sepeda motor menjadi pertanda semakin ketatnya 

persaingan di industri otomotif menuntut setiap perusahaan untuk lebih 

memaksimalkan kinerja yang dimiliki oleh perusahaan agar dapat bersaing dengan 

para pelaku bisnis lain dipasar global. Perusahaan harus berusaha untuk mampu 

memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. Maka dengan mampu memahami 

kebutuhan dan keinginan konsumen akan memberikan masukan yang penting bagi 

perusahaan untuk menerapkan strategi pemasaran yang tepat agar dapat 

menciptakan kepuasan bagi konsumen. Kepuasan konsumen merupakan hal yang 
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sangat penting untuk menarik minat konsumen di era modern saat ini. Untuk 

menarik minat konsumen perusahaan harus berupaya menciptakan produk yang 

berkualitas agar dapat memuaskan inginan konsumen. Tidak hanya menciptakan 

produk yang berkualitas, menerapkan kualitas pelayanan yang baik, menetapkan 

harga yang menarik dan mempromosikan produk secara efektif juga dapat 

memuaskan ke inginan konsumen. 

Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas 

pelayanan seperti kualitas pelayanan service dan penjualan kendaraan yang baik 

kepada konsumen merupakan salah satu cara untuk memuaskan mereka. Dengan 

memberikan pelayanan yang baik akan menimbulkan dampak positif bagi 

perusahaan, melalui berbagai cara yang dapat menarik lebih banyak konsumen 

untuk memakai barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Kualitas 

pelayanan bertujuan untuk menarik minat konsumen merupakan salah satu hal 

penting yang harus selalu dipertahankan oleh perusahaan. Perusahaan memberikan 

pelayanan terhadap konsumen dengan memberikan pelayanan yang maksimal 

merupakan salah satu untuk mempertahankan keberhasilan perusahaan ditentukan 

oleh kualitas pelayanan. Jika kinerja perusahaan dalam memberikan kualitas 

pelayanan berkurang akan berdampak terhadap kepuasan konsumen maka 

konsumen akan mengalami kekecewaan dan dapat berakibat konsumen perusahaan 

akan berpindah menggunakan perusahaan lainnya.  

Menurut (Kotler 2019), mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan. Apabila diharapkan maka kualitas pelayanan 
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dipersepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk dapat 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan nanti akan menjadi 

pelanggan setia. 

Selain kualitas pelayanan, harga juga faktor penting yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Biasanya konsumen akan menginginkan produk yang 

berkualitas dengan harga yang terjangkau. Harga selalu menjadi perhatian utama 

saat konsumen mencari barang atau jasa. Sehingga harga yang ditawarkan oleh 

perusahaan selalu menjadi pertimbangan sebelum para konsumen membeli barang 

atau jasa yang mereka inginkan. Hal inilah mengapa harga menjadi faktor yang 

sangat penting bagi kepuasan konsumen. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2018:308), harga adalah sejumlah uang 

yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah 

sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk sejumlah manfaat dengan memiliki 

atau menggunakan suatu barang atau jasa.  

Selanjutnya faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

promosi merupakan kegiatan yang sangat penting dilakukan oleh perusahaan 

bertujuan untuk dapat membujuk konsumen agar melakukan pembelian atas produk 

yang dipasarkan. Tujuan utama promosi untuk memberikan informasi dan 

memperkenalkan produk yang ditawarkan untuk menarik perhatian para konsumen 

dan mempengaruhi konsumen agar terjadinya pembelian. Menggunakan strategi  
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promosi yang kreatif dapat menarik minat konsumen untuk membeli produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan. Perusahan yang dapat melakukan promosi dengan 

baik dapat meningkatkan penjualan. Promosi dapat dilakukan dengan melalui 

media sosial, iklan digital, event, dan media cetak. 

Menurut (Laksana 2019), Promosi adalah suatu komunikasi dari penjual dan 

pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap 

dan tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal sehingga 

menjadi pembeli dan tetap mengingat produk tersebut. 

Tabel 1.1 

Data keluhan konsumen Dealer Yamaha PT. Thamrin Brothers Babat 

Toman. 

No Keluhan Complain orang 

1 
Keluhan pesanan suku cadang yang 

lama 
4 

2 
Menunggu di bagian pendaftaran 

service yang lama 
3 

3 
Pengaduan complaint pelayanan 

service yang lama 
3 

 

Berdasarkan tabel diatas adapun beberapa permasalahan yang dihadapi oleh 

Dealer Yamaha PT. Thamrin Brothers Babat Toman antara lain kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan kurang maksimal yang menyebabkan kurang 

puasnya konsumen terhadap perusahaan selain itu harga juga menjadi pertimbangan  
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bagi konsumen. Adapun kurangnya kegiatan promosi yang dilakukan oleh 

Dealer Yamaha PT. Thamrin Brothers Babat Toman menyebabkan ketidaktahuan 

konsumen terhadap produk yang ada di Dealer Yamaha Pt. Thamrin Brothers Babat 

Toman dapat mempengaruhi perkembangan perusahaan dan dapat mengurangi 

tingkat kepuasan konsumen. Dengan demikian Dealer Yamaha PT. Thamrin 

Brothers Babat Toman diharapkan mampu meningkatkan kualitas pelayanan, harga 

dan promosi demi meningkatkan kepuasan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Dealer Yamaha PT. Thamrin Brothers 

Babat Toman” 

Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Apakah kualitas pelayanan, harga dan promosi berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada dealer Yamaha PT. thamrin brothers 

babat toman 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada dealer Yamaha PT. thamrin brothers babat toman 

3. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

pada dealer Yamaha PT. thamrin brothers babat toman 
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4. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

pada dealer Yamaha PT. thamrin brothers babat toman 

Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada dealer Yamaha PT. 

Thamrin brothers babat toman 

2. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada dealer Yamaha PT. Thamrin brothers  

babat toman  

3. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga terhadap 

kepuasan konsumen pada dealer Yamaha PT. thamrin brothers babat toman 

4. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dealer Yamaha PT. Thamrin 

brothers babat toman 

Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan dari 

semua ilmu yang telah didapat selama mengikuti perkuliahan khususnya 

dibidang pemasaran. 

2. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan positif bagi 

perusahaan terutama tentang pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 
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promosi terhadap kepuasan konsumen di Dealer Yamaha PT. Thamrin 

Brothers Babat Toman. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

referensi dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan topik yang 

sama yaitu tentang pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi 

terhadap kepuasan konsumen pada Dealer Yamaha PT. Thamrin Brothers 

Babat Toman. 
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