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ABSTRACK 

The purpose of this study was to analyze the effect of promotions, price and 

quality of service to customer satisfaction PT. Arthabuana Margausaha Finance 

Branch Batam. The variables in this study include the independent variables are 

promotional (X1) price (X2) quality of service (X3) and the dependent variable is 

customer satisfaction (Y). The formulation of the problem in this study is whether the 

promotion, pricing and service quality effect on customer satisfaction PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Branch Batam. 

This research uses quantitative data derived from primary data collected 

through questionnaires. The population in this study are all consumers PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Branch of Batam as many as 219 people and 

sampling using the formula Slovin with a standard error of 5% or 0.05 obtained as 

many as 142 people. The data analysis method used is the test instrument testing 

done by testing the validity and reliability. Data were analyzed using descriptive 

analysis, multiple linear regression analysis and hypothesis testing. 

The results showed that in partial sale have significant effects on consumer 

satisfaction with t values of 7136 and the value of the probability of 0000, prices 

have a significant effect on consumer satisfaction with t values of 5607 and the value 

of the probability of 0000, the service quality has a significant effect on satisfaction 

consumers with t values of 2,753 and a probability value of 0.007. And the results of 

testing the simultaneous promotion, pricing and service quality has a significant 

effect on consumer satisfaction with F value of 96 321 and a probability value of 

0.000. 
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PENDAHULUAN 

Pasar merupakan tempat bertemunya penjual dan pembeli untuk 

melaksanakan transaksi jual beli. Kehidupan masyarakat perkotaan maupun di 

pedesaan semakin meningkat sehingga menimbulkan berbagai alternatif kegiatan 

ekonomi yang ditandai dengan meningkatnya daya beli, berkembangnya kemampuan 

memproduksi barang atau jasa, serta meningkatkan permintaan akan barang dan jasa, 

baik dari jumlah maupun kualitas, serta waktu pelayanan yang sesingkat mungkin 

dan preferensi lainnya. 

Kebutuhan akan adanya iklan berkembang seiring dengan meningkatnya 

kebutuhan informasi yang diperlukan  oleh konsumen. Hal ini yang menuntut 

mempengaruhi perkembangan media iklan, baik cetak maupun elektronik yang 

menjadi tempat menarik untuk memasang iklan produksi berbagai barang  secara 

besar-besaran mengharuskan pihak produsen membawa dan memperkenalkannya 

secara aktif pada para calon konsumen dan itu harus dilakukan melalui kegiatan 

periklanan. 

Promosi merupakan usaha pemasaran yang memberikan berbagai upaya 

intensif jangka pendek atau mendorong keinginan mencoba atau membeli suatu 

produk atau jasa. Seluruh kegiatan promosi bertujuan untuk mempengaruhi perilaku 

pembelian, tetapi tujuan promosi yang utama adalah memberitahukan, membujuk 

dan meningkatkan kembali konsumen terhadap sebuah produk dan jasa. Setelah 

melihat promosi yang menarik, maka dengan sendirinya konsumen akan mencoba 

membandingkan harga yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut dengan harga yang 

ditawarkan oleh pesaing. Jadi dapat disimpulkan bahwa harga merupakan faktor 

penting yang menjadi pertimbangan konsumen. 

Banyak cara yang bisa dicapai oleh perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen, misalnya dengan memperhatikan faktor harga. Pada umumnya, 

konsumen cenderung akan memilih perusahaan yang menawarkan produk maupun 

jasanya dengan harga yang relatif murah. Harga merupakan salah satu pertimbangan 

yang penting bagi konsumen untuk membeli produk atau memakai jasa pada suatu 
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perusahaan. Selain harga yang relatif murah, kualitas pelayanan juga sangat 

mempengaruhi keberhasilan dan kemajuan suatu usaha bisnis. Karena apabila 

kualitas pelayanannya bagus, maka konsumen akan terus meningkatkan minatnya 

untuk memakai jasa atau membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan 

sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa 

kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan 

melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen menjadi perhatian yang utama bagi kebanyakan perusahaan. 

Kepuasan konsumen merupakan konsep penting dalam konsep pemasaran. Melihat 

tingginya tingkat kepentingannya pada pemasaran, kepuasan telah menjadi subyek 

dari beberapa penelitian konsumen yang dilakukan cukup gencar oleh perusahaan. 

Hal ini dilakukan untuk mengetahui apakah keinginan dari konsumen yang 

sebenarnya.  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka perlu untuk melakukan 

penelitian dengan judul: Efek Promosi, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam. 

Rumusan Masalah 

1. Apakah promosi berefek terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam? 

2. Apakah harga berefek terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana Margausaha 

Finance Cabang Batam? 

3. Apakah kualitas pelayanan berefek terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam? 

4. Apakah promosi, harga dan kualitas pelayanan secara simultan berefek terhadap 

kepuasan konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam? 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui efek promosi terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam. 

2. Untuk mengetahui efek harga terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam. 
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3. Untuk mengetahui efek kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam. 

4. Untuk mengetahui efek promosi, harga dan kualitas pelayanan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang 

Batam. 

Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah ilmu pengetahuan 

khususnya ilmu manajemen pemasaran sebagai bekal dalam menerapkan ilmu 

yang telah diperoleh di bangku kuliah, dan dapat menjadi bahan pelajaran dan 

pengaplikasian ilmu pengetahuan dibidang manajemen, diharapkan hasil ini dapat 

menjadi acuan bagi peneliti berikutnya yang tertarik dengan skripsi ini. 

2. Manfaat Praktis 

 Memberi informasi berbagai faktor yang dapat mempengaruhi pembiayaan PT. 

Arthabuana Margausaha Finance. Sehingga pihak sales maupun karyawan dapat 

memiliki referensi untuk memprioritaskan aspek mana yang akan lebih 

diprioritaskan dalam peningkatan pembiayaan di PT. Arthabuana Margausaha 

Finance Cabang Batam. 

3. Bagi pihak lain 

 Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi bacaan bagi 

semua pihak yang membutuhkan dan sebagai pedoman atau acuan bagi 

mahasiswa untuk penelitian selanjutnya. 

 

KERANGKA TEORITIS 

Promosi 

Menurut Hamdani dalam Sunyoto (2014:154), promosi merupakan salah satu 

variabel dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan 

dalam memasarkan produk. Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat 

komunikasi antara perusahaan dengan konsumen dalam kegiatan pembelian atau 

penggunaan produk sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. 

Subagyo (2010:19), mengemukakan bahwa promosi adalah semua kegiatan 

yang dimaksud untuk menyampaikan atau mengkomunikasi suatu produk kepada 
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pasar sasaran, untuk memberi informasi tentang keistimewaan, kegunaan dan yang 

paling penting adalah tentang keberadaanya, untuk mengubah sikap ataupun untuk 

mendorong orang untuk bertindak dalam membeli suatu produk. Sutojo (2009:20) 

mengemukakan bahwa promosi adalah kegiatan yang dilakukan untuk memberitahu 

pembeli tentang keberadaan perusahaan misalnya pemberian bonus pembelian atau 

pemotongan harga. 

Menurut Stanton dalam Sunyoto (2014:154) promosi adalah unsur dalam 

bauran pemasaraan perusahaan yang didayagunakan untuk memberitahukan, 

membujuk, dan mengingatkan tentang produk perusahaan. Bauran promosi adalah 

kombinasi dari penjualan tatap muka, periklanan, promosi penjualan, publisitas, dan 

hubungan masyarakat yang membantu pencapaian tujuan perusahaan. Promosi 

adalah merupakan kegiatan yang ditujukan untuk mempengaruhi konsumen agar 

mereka dapat menjadi kenal akan produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada 

mereka dan kemudian mereka menjadi senang lalu membeli produk tersebut. 

Adapun alat-alat yang dapat dipergunakan untuk mempromosikan suatu produk 

dapat dipilih beberapa cara, yaitu iklan, promosi penjualan, publisitas, personal 

selling yang disebut bauran promosi (Gitosudarmo dalam Sunyoto, 2014:155). 

Menurut Kasmir (2014:246), promosi merupakan kegiatan marketing mix 

yang terakhir. Kegiatan ini merupakan kegiatan yang sama pentingnya dengan ketiga 

kegiatan diatas, baik produk, harga dan lokasi. Dalam kegiatan ini setiap bank 

berusaha untuk mempromosikan seluruh produk dan jasa yang dimilikinya baik 

langsung maupun tidak langsung. Promosi merupakan salah satu faktor penentu 

keberhasilan suatu program pemasaran. Betapapun berkualitasnya suatu produk, bila 

konsumen belum pernah mendengarnya dan tidak yakin bahwa produk itu akan 

berguna bagi mereka, maka mereka tidak akan pernah membelinya (Tjiptono 

2008:253). 

Menurut Lupiyoadi (2006:120), promosi merupakan salah satu variabel 

dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam 

memasarkan produk jasa. Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat 

komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk 

mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhannya. 
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Harga 

Menurut Gitosudarmo dalam Sunyoto (2014:131), harga adalah sejumlah 

uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah produk tertentu atau kombinasi 

antara barang dan jasa. 

Kotler dalam Sunyoto (2014:131), harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan pada suatu produk tertentu. Perusahaan menetapkan harga dalam 

berbagai cara. Di dalam perusahaan kecil, harga sering kali ditetapkan oleh 

manajemen puncak. Di perusahaan-perusahaan besar, penetapan harga biasanya 

ditangani oleh para manajer divisi atau manajer lini produk. Bahkan dalam 

perusahaan-perusahaan ini, manajemen puncak menyusun tujuan dan kebijakan 

tentang penetapan harga umum dan sering kali menyetujui harga yang diusulkan 

oleh manajemen tingkat bawah. 

Menurut Rewoldt dalam Sunyoto (2014:133), disamping untuk mengetahui 

lingkungan pasar di mana harga-harga itu akan ditetapkan, manajer pemasaran 

haruslah merumuskan dengan jelas tujuan-tujuan perusahaannya. Sebagai hasil studi 

Brookings Institution dan sebuah artikel jurnal yang menyertainya oleh salah seorang 

penyelidik utama, telah agak jelas tujuan-tujuan penetapan harga yang terpenting 

dalam perusahaan-perusahaan besar, yaitu : 

1. Penetapan harga untuk mencapai suatu target return on investment (pengembalian 

atas investasi). 

2. Stabilitas harga dan margin. 

3. Penetapan harga untuk mencapai suatu target market share (pangsa pasar). 

4. Penetapan harga untuk mengatasi atau mencegah persaingan. 

5. Penetapan harga untuk memaksimalkan laba. 

Kualitas Pelayanan 

Rangkuti (2011:27) menyatakan: “jasa merupakan pemberian suatu kinerja 

atau tindakan tidak kasat mata dari suatu kepada pihak lain”. 

Menurut Tjiptono dalam Sunyoto (2014:240), kualitas atau mutu dalam 

industri jasa pelayanan adalah suatu penyajian suatu produk atau jasa sesuai ukuran 

yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya 

sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. 
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Meningkatkan mutu jasa tidaklah semudah membalikkan telapak tangan. 

Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan. Upaya tersebut juga berdampak luas, 

yaitu terhadap budaya organisasi secara keseluruhan (Tjiptono dalam Sunyoto, 

2014:242). Di antara faktor yang perlu mendapat perhatian adalah : 

1. Mengidentifikasikan determinasi kualitas jasa  

Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang terbaik kepada 

pelanggannya. Mengadakan riset untuk mengidentifikasikan determinasi jasa 

yang paling penting bagi pasar sasaran. Berikutnya memperkirakan penilaian 

yang diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan 

determinasi-detereminasi tersebut. 

2. Mengelola harapan pelanggan 

Tidak jarang suatu perusahaan berusaha melebih-lebihkan pesan komunikasinya 

kepada pelanggan dengan maksud agar mereka terpikat. Hal ini menjadi 

bumerang bagi perusahaan, maka semakin banyak janji yang diberikan , maka 

besar pula harapan pelanggan. Untuk itu ada satu hal uang dapat dijadikan 

pedoman yaitu : “jangan janjikan apa yang tidak bisa diberikan, tetapi berikan 

lebih dari yang dijanjikan”. 

3. Mengelola bukti kualitas jasa 

Mengelola bukti kualitas jasa ini bertujuan untuk memperkuat persepsi pelanggan 

selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena itu jasa merupakan kinerja dan 

tidak dapat dirasakan sebagaimana halnya barang, maka pelanggan cenderung 

memperhatikan fakta-fakta tangible yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti 

kualitas. 

4. Harapan pelanggan 

Umumnya yang menjadi faktor-faktor harapan pelanggan meliputi kebutuhan 

pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi dari mulut ke mulut dan iklan. 

Kepuasan Konsumen 

Menurut Kolter dalam Sunyoto (2014:227), kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yang diharapkan dengan harapan.  
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  Menurut Yamit (2013:75), kepuasan pelanggan adalah hasil (outcome) yang 

dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang 

diinginkan. 

 Kepuasan nasabah menjadi sangat bernilai bagi bank atau perusahaan, 

sehingga tidak heran ada slogan bahwa pelanggan adalah raja, yang perlu dilayani 

dengan sebaik-baiknya (Kasmir, 2014:262). 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Kerangka Berpikir 

  Promosi sangat erat kaitannya dengan penjualan, semakin baik promosi yang 

dilakukan kemungkinan peningkatan penjualan juga semakin besar. Promosi perlu 

dilakukan meskipun secara berkala. Hal ini bertujuan agar produk atau jasa tetap 

dikenal oleh masyarakat atau konsumen, sehingga volume penjualan tetap terjaga. 

Jadi promosi adalah kunci keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai tujuan. 

Maka dari itu, bahwa promosi mempunyai efek positif terhadap kepuasan konsumen. 

Harga, dilihat dari sudut pandang konsumen, seringkali digunakan sebagai 

indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yamg dirasakan 

atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat didefinisikan sebagai rasio antara manfaat 

yang dirasakan terhadap harga. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada 

tingkat harga tertentu, jika manfaat yang dirasakan meningkat, maka nilainya akan 

meningkat pula. Apabila nilai yang dirasakan pelanggan semakin tinggi, maka akan 

menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal. Maka hipotesis yang dapat 

diambil dalam penelitian ini adalah harga mempunyai efek yang positif terhadap 

kepuasan konsumen. 

Kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen tentang kehandalan dan 

superioritas pelayanan secara keseluruhan. Kualitas pelayanan yang memuaskan 

konsumen akan menumbuhkan  minat  untuk  melakukan  keputusan  pembelian  

suatu produk atau jasa, dan akhirnya dapat memelihara loyalitas. Hal ini berarti 

sebuah kualitas pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan konsumen 

sehingga konsumen dapat merasakan manfaat ataupun kepuasan terhadap produk 

atau jasa tersebut. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh efek terhadap kepuasan konsumen. 
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  Berdasarkan kerangka teori dari kerangka berfikir diatas, maka model 

penelitian yang akan dibahas adalah variabel promosi, harga dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang 

Batam yang secara skematis digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Persepsi Penelitian, 2016 
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Gambar 2. Model Pemikiran 

Sumber: Persepsi Penelitian, 2016 

 

 

Hipotesis 

1. Promosi berefek secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2. Harga berefek secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Kualitas pelayanan berefek secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Promosi (X1) : 

1. Frekuensi Promosi 

2. Kualitas Promosi 

3. Waktu Promosi 

4. Ketepatan dan Kesesuaian 

Sasaran Promosi 

Harga (X2) : 

1. Tingkat Harga 

2. Potongan Harga 

3. Waktu Pembayaran 

4. Syarat Pembayaran 

Kepuasan Konsumen (Y) 

1. Proses pelayanan 

kepada konsumen. 

2. Proses pemesanan 

sampai dengan 

pembayaran 

(Administrasi). 

3. Proses peningkatan 

kualitas pelayanan. 

4. Proses manajemen 

sediaan (Fasilitas 

yang disediakan). 

 

Kualitas Pelayanan (X3) : 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Emphaty 
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4. Promosi, harga dan kualitas pelayanan secara simultan berefek signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Populasi, Sampel dan Penarikan Sampel  

Populasi (N) dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam sebanyak 219 konsumen. Karena jumlah 

populasi lebih dari 100 orang, maka penarikan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik pengambilan sampel berdasarkan rumus Slovin. Aspek 

penelitian ini terdiri dari dua variabel yaitu variabel bebas (variabel independen) dan 

variabel terikat (variabel dependen). Variabel bebas (variabel independen) adalah 

promosi, harga dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel terikat (variabel 

dependen) adalah kepuasan konsumen. Berdasarkan rumus Slovin (Husein dalam 

Sannisyah, 2015:45) dengan standard error 5% diperoleh jumlah sampel sebanyak 

142 orang. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dilakukan dengan memanfaatkan komputer melalui 

program SPSS for windows 20. Yang meliputi : uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji normalitas. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Perusahaan 

PT. Arthabuana Margausaha Finance merupakan perusahaan yang berlokasi 

di Komplek Tanjung Trisakti Blok B No. 8 Sungai Panas Batam. PT. Arthabuana 

Margausaha Finance adalah perusahaan yang bergerak dibidang Perbankan / 

Pembiayaan. Perusahaan ini didirikan pada 16 Agustus 2011. PT. Arthabuana 

Margausaha Finance merupakan usaha Perbankan yang diutamakan untuk membantu 

masyarakat golongan menengah ke bawah maupun ke atas, karena semakin 

banyaknya masyarakat yang membutuhkan pinjaman dana untuk manambah usaha 

mereka dalam berbagai macam maka PT. Arthabuana Margausaha Finaance bisa 

memberikan pinjaman dana bagi masyarakat yang benar-benar membutuhkannya, 

dengan mengadaikan BPKB Mobil. PT. Arthabuana Margausaha Finance sendiri 

kini sudah luas dimata masyarakat yang disaat ini sudah banyak di kenal. Bukan di 

Kota Batam saja, tapi di kota lain pun kini PT. Arthabuana Margausaha Finance 
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telah menjadi dikenal oleh masyarakat untuk mengadaikan mobilnya. Dan 

meminjam dana buat modal mereka. 

 

HASIL PENGUJIAN 

Uji Validitas 

Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validasi butir. 

Ketentuan apakah suatu butir instrumen valid atau tidak adalah melihat nilai 

probabilitas koefisien korelasinya. Menurut Ghozali dalam Rumengan (2013:204), 

uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Jika r 

hitung lebih besar dari r tabel dan nilai positif, maka butir pertanyaan dan indikator 

tersebut dinyatakan valid. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas untuk masing-

masing variabel diringkas pada Tabel 1 berikut: 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas Promosi (X1) 

Item r hitung r table Status 

Promosi1 0,742 0,1648 Valid 

Promosi2 0,892 0,1648 Valid 

Promosi3 0,614 0,1648 Valid 

Promosi4 0,547 0,1648 Valid 

Promosi5 0,659 0,1648 Valid 

Promosi6 0,834 0,1648 Valid 

Promosi7 0,786 0,1648 Valid 

Promosi8 0,892 0,1648 Valid 

Promosi9 0,834 0,1648 Valid 

Promosi10 0,828 0,1648 Valid 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

 

 Tabel 2 Hasil Uji Validitas Harga (X2) 

Item r hitung r table Status 

Harga1 0,535 0,1648 Valid 

Harga2 0,634 0,1648 Valid 

Harga3 0,749 0,1648 Valid 

Harga4 0,603 0,1648 Valid 
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Harga5 0,715 0,1648 Valid 

Harga6 0,626 0,1648 Valid 

Harga7 0,662 0,1648 Valid 

Harga8 0,749 0,1648 Valid 

Harga9 0,715 0,1648 Valid 

Harga10 0,510 0,1648 Valid 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

 

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X3) 

Item r hitung r table Status 

KualitasPelayanan1 0,762 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan2 0,614 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan3 0,704 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan4 0,694 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan5 0,793 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan6 0,769 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan7 0,690 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan8 0,769 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan9 0,614 0,1648 Valid 

KualitasPelayanan10 0,602 0,1648 Valid 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

 

 

 

Tabel 4 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 

Item r hitung r table Status 

KepuasanKonsumen1 0,608 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen2 0,756 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen3 0,666 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen4 0,673 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen5 0,718 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen6 0,644 0,1648 Valid 
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KepuasanKonsumen7 0,582 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen8 0,718 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen9 0,666 0,1648 Valid 

KepuasanKonsumen10 0,674 0,1648 Valid 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Dari semua pernyataan untuk masing-masing variabel (promosi, harga, 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen) menunjukkan bahwa semua variabel 

mempunyai r hitung  yang lebih besar dari r tabel, sehingga dapat dikatakan bahwa 

semua konsep pengukur semua variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Valid. Uji validitas untuk masing-masing item variabel menunjukkan nilai yang 

berada di atas nilai r tabel untuk Df=n-2=142-2=140 (probability 0,05) yaitu 0,1648. 

Analisis Reliabilitas 

Tabel 5 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Nilai Reliabilitas Status 

Promosi (X1) 0,777 Reliabel 

Harga (X2)  0,760 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X3)  0,769 Reliabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,764 Reliabel 

Sumber: Data Primer Diolah, 2015 

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai 

koefisiean alpha yang cukup besar, yaitu diatas 0,6 sehingga dapat dikatakan semua 

konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabilitas sehingga 

untuk selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak 

digunakan sebagai alat ukur. 

Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas, dimana model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel bebas. Cara untuk menilainya adalah 

dengan melihat nilai faktor invasi varia (VIF) yang tidak memiliki 4 atau 5 

(Hipotesis dan Montgomery) dalam Rumengan (2010). Berikut hasil uji 

multikolinearitas dengan menggunakan nilai VIF, dapat dilihat dari tabel 6. 

 



 

 
JIAGANIS, Volume 2, Nomor 2, Oktober 2017: 114-136ISSN 2503-3298 

 
 

 

128 

 

Tabel 6 

Model          Unstandardized                    

Standardized 

          Coefficients                           

Coefficients 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 3.458 2.528    

PROMOSI   .417   .058 .495 .487 2.053 

HARGA 

KUALITAS 

PELAYANAN 

  .341 

  .112 

  .061 

  .041 

.389 

.134 

.486 

.996 

2.057 

1.004 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Berdasarkan Tabel 6, ketiga variabel independen yakni promosi, harga dan 

kualitas pelayanan memiliki nilai VIF dalam batas toleransi yang ditentukan, 

sehingga tidak terjadi multikolinearitas dalam variabel independen penelitian ini. 

Analisis Data Regresi Berganda 

Analisis regresi pada dasarnya adalah studi mengenai ketergantungan 

variabel dependen (kepuasan konsumen) dengan variabel independen (promosi, 

harga dan kualitas pelayanan), dengan tujuan untuk memprediksi perubahan nilai 

variabel terikat akibat pengaruh dari nilai variabel bebas. 

Tabel 7 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.458 2.528  1.368 .174 

PROMOSI .417 .058 .495 7.136 .000 

HARGA 

KUALITAS 

PELAYANAN 

.341 

.112 

.061 

.041 

.389 

.134 

5.607 

2.753 

.000 

.007 

                                                                       Coefficientsa 

a. Dependent Variabel: KEPUASAN KONSUMEN 
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a. Dependent Variabel: KEPUASAN KONSUMEN 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Hasil pada tabel 7 dapat dituliskan dalam model persamaan regresi linear 

sebagai berikut: Y = 3.458 + 0.417X1 + 0.341X2 + 0.112X3 + e  

Pengujian Hipotesis 

Uji t (Pengujian Hipotesis secara Parsial) 

Dari ketiga variabel yang telah dimasukkan dan diolah datanya dalam 

perhitungan analisis regresi berganda pada Tabel 7 diketahui bahwa variabel promosi 

(X1), harga (X2), kualitas pelayanan (X3) memiliki hubungan atau efek dengan 

variabel kepuasan konsumen (Y). Untuk penjelasan yang lebih detail mengenai 

hubungan antara variabel-variabel tersebut akan dijelaskan di dalam uji hipotesis. 

H1: promosi (X1) berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pada hipotesis pertama, H1 dalam penelitian ini menyatakan apakah terdapat 

hubungan yang signifikan antara promosi dengan kepuasan konsumen. Hipotesis 

promosi menunjukkan nilai t hitung sebesar 7.136 dengan taraf signifikasi 0.000. 

Taraf signifikansi hasil sebesar tersebut lebih kecil dari 0.05, yang berarti bahwa 

hipotesis dalam penelitian ini promosi berefek signifikan terhadap kepuasan 

konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam, dimana ini terbukti 

bahwa pada level  signifikan α (0.05), dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. 

Jadi kesimpulannya promosi berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

sehingga hipotesis H1 “promosi berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen 

”diterima”. 

H2: harga (X1) berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pada hipotesis kedua, H2 dalam penelitian ini menyatakan apakah terdapat 

hubungan yang signifikan antara promosi dengan kepuasan konsumen. Hipotesis 

harga menunjukkan nilai t hitung sebesar 5.607 dengan taraf signifikasi 0.000. Taraf 

signifikansi hasil sebesar tersebut lebih kecil dari 0.05, yang berarti bahwa hipotesis 

dalam penelitian ini harga berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam, dimana ini terbukti bahwa pada 

level  signifikan α (0.05), dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi 

kesimpulannya harga berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga 

hipotesis H2 “harga berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen ”diterima”. 
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H3: kepuasan konsumen (X3) berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pada hipotesis ketiga, H3 dalam penelitian ini menyatakan apakah terdapat 

hubungan yang signifikan antara budaya kerja dengan kinerja karyawan. Hipotesis 

hipotesis kualitas pelayanan menunjukkan nilai t hitung sebesar 2.753 dengan taraf 

signifikasi 0.007. Taraf signifikansi hasil sebesar tersebut lebih kecil dari 0.05, yang 

berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini kualitas pelayanan berefek signifikan 

terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam, 

dimana ini terbukti bahwa pada level signifikan α (0.05), dengan demikian Ho 

ditolak dan Ha diterima. Jadi kesimpulannya kualitas pelayanan berefek signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis H3 “kualitas pelayanan berefek 

signifikan terhadap kepuasan konsumen ”diterima”. 

Uji F (Pengujian Hipotesis Secara Simultan) 

Tabel 8 uji F 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1902.617 3 634.206 96.321 .000b 

Residual 908.629 138 6.584   

Total 2811.246 141    

a. Dependent Variabel: KEPUASAN  KONSUMEN 

b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI, HARGA 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Hasil pengujian F statistik menunjukkan nilai sebesar 96.321 dengan 

signifikan sebesar 0.000. Nilai signifikansi F tersebut lebih kecil dari 0.05. dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti bahwa pengujian simultan 

tersebut menunjukan bahwa promosi, harga dan kualitas pelayanan secara bersama-

sama memiliki efek yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi merupakan besaran yang menunjukkan besarnya 

variansi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independennya. 

Dengan kata lain, koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

variable-variabel bebas dalam menerangkan variabel terikatnya. Nilai koefisien 



 

 
JIAGANIS, Volume 2, Nomor 2, Oktober 2017: 114-136ISSN 2503-3298 

 
 

 

131 

 

determinasi ditentukan dengan nilai R Square sebagaimana dapat dilihat pada Tabel 

9. 

Tabel 9 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .823a .677 ..670 2.566 

 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI, HARGA 

b. Dependent Variabel: KEPUASAN KONSUMEN 

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R2) 

yang diperoleh sebesar 0.677. Hal ini berarti 67.7% variasi variabel kepuasan 

konsumen dapat dijelaskan oleh variabel promosi, harga dan kualitas pelayanan, 

sedangkan sisanya sebesar 32.3 % diterangkan oleh variabel lain yang tidak diajukan 

dalam penelitian ini. 

 

ANALISA PEMBAHASAN 

Hasil Analisis Data 

 Analisis data pada 142 konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance 

Cabang Batam, yang menjadi responden dalam penelitian ini diketahui 89 orang 

(62.7%) laki-laki dan 53 orang  (37.3%) perempuan, sebagian besar responden 

berumur 20-30 tahun sebanyak 16 orang (11,3%), responden berumur 31-40 tahun 

sebanyak 77 orang (54.2%), responden berumur 41-50 Tahun sebanyak 44 orang 

(31.0%), dan responden berumur >51 sebanyak 5 orang (3.5%). Sedangkan tingkat 

pendidikan terakhir responden adalah SD-SMP sebanyak 11 orang (7.7%), Sekolah 

Menengah Atas  (SMA/Setara ) sebanyak 75 orang (52.8%), Diploma sebanyak 37 

orang (26.1%), dan S1-S2 sebanyak 19 orang (13.4%). Pekerjaan responden atau 

konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam dengan pekerjaan 

sebagai mahasiswa sebanyak 6 orang (4.2%), PNS sebanyak 16 orang (11.3%), 

swasta sebanyak 70 orang (49.3%),  sedangkan wiraswasta sebanyak 50 orang 
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(35.2%). Terakhir adalah status perkawinan responden adalah menikah sebanyak 94 

orang (66.2%) dan responden yang belum menikah sebanyak 48 orang (33.8%). 

 Berdasarkan hasil analisa diatas dapat dilihat bahwa pencarian sampel 

responden untuk memperoleh informasi tentang efek promosi, harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen dapat memenuhi persyarataan data akurat 

yang mana gambaran responden menunjukkan informan yang objektif. 

Hasil Analisis Promosi PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam 

 Hasil pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan terdapat efek antara 

promosi terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah 

dilakukan diperoleh nilai t hitung sebesar 7,136 dengan taraf signifikansi hasil 

sebesar 0,000 tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ha diterima dan Ho ditolak. Pengujian ini secara statistik membuktikan 

bahwa promosi berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa 

adanya efek signifikan antara variabel promosi terhadap kepuasan konsumen PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam. 

Berdasarkan hasil analisa diatas dapat dilihat bahwa promosi PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam sudah cukup baik. Sehingga berbagai upaya 

untuk mendorong keinginan konsumen untuk mencoba atau membeli suatu produk 

atau jasa merupakan usaha pemasaran, maka promosi itu menjadi efektif. Semakin 

tinggi daya tarik promosi maka akan semakin tinggi minat beli produk tersebut. 

Selain itu hendaknya perusahaan dapat meningkatkan minat beli calon konsumen 

dengan memberikan promosi atau informasi yang berusaha untuk membujuk atau 

mengenalkan produk sesuai dengan harapan konsumen agar dapat mencapai tujuan 

perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. 

Hasil Analisis Harga PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam 

 Hasil pengujian hipotesis (H2) telah membuktikan terdapat efek antara harga 

terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 5,607 dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,000 

tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini Ha 

diterima dan Ho ditolak. Pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa harga 

berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa adanya efek 
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signifikan antara variabel harga terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam. 

Berdasarkan hasil analisa diatas dapat dilihat bahwa harga yang diberikan 

oleh PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam dalam membeli suatu 

produk, konsumen tidak hanya mempertimbangkan kualitasnya saja tetapi juga 

memikirkan kelayakan harganya. Sehingga harga yang dirasakan oleh konsumen 

berpengaruh untuk menimbulkan minat beli yang kemudian berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen sehingga terciptanya loyalitas. Semakin tinggi harga yang 

dirasakan maka akan semakin tinggi minat beli prduk tersebut. Oleh karena itu 

dengan adanya harga yang baik dibandingkan dengan harga yang ditawarkan pesaing 

lain dan harga yang ditawarkan sesuai dengan manfaat maupun kualitas dari jasa 

yang diterima akan berdampak terciptanya suatu kepuasan konsumen yang tinggi 

dan bagi perusahaan hal ini akan membantu dalam menghasilkan keuntungan.  

Hasil Analisis Kualitas Pelayanan PT. Arthabuana Margausaha Finance 

Cabang Batam 

 Hasil pengujian hipotesis (H3) telah membuktikan terdapat efek antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh nilai t hitung sebesar 2,753 dengan taraf signifikansi hasil 

sebesar 0,007 tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ha diterima dan Ho ditolak. Pengujian ini secara statistik membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya 

bahwa adanya efek signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam. 

Berdasarkan hasil analisa diatas dapat dilihat bahwa konsumen PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam telah mendapatkan kualitas 

pelayanan dengan baik. Sehingga dengan adanya kualitas pelayanan yang baik akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. Semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan 

semakin tinggi minat beli produk tersebiut. Hal ini menjadi tantangan PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam untuk senantiasa memberikan 

pelayanan yang berkualitas dengan meningkatkan lagi kualitas pelayanan sehingga 

berefek terhadap kepuasan konsumen di perusahaan. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

1. Promosi berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam, hal ini terbukti bahwa pada level signifikan 

α (0,05), diperoleh variabel promosi  (X1)  sebesar 7,136 dengan taraf signifikansi 

hasil sebesar 0,000 tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis 

dalam penelitian ini Ha diterima dan Ho ditolak. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis diterima. 

2. Harga berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana 

Margausaha Finance Cabang Batam, hal ini terbukti bahwa pada level signifikan 

α (0,05), diperoleh variabel harga (X2) sebesar 5,607 dengan taraf signifikansi 

hasil sebesar 0,000 tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis 

dalam penelitian ini Ha diterima dan Ho ditolak. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis diterima. 

3. Kualitas Pelayanan berefek signifikan terhadap kepuasan konsumen PT. 

Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam, hal ini terbukti bahwa pada level 

signifikan α (0,05), diperoleh variabel kualitas pelayanan (X3)  sebesar 2,753 

dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,007 tersebut lebih kecil dari 0,05, yang 

berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini Ha diterima dan Ho ditolak. Hal ini 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. 

4. Promosi, harga dan kualitas pelayanan berefek signifikan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang 

Batam. Hasil pengujian F statistik menunjukkan nilai sebesar 96.321 dengan 

signifikan sebesar 0.000. Nilai signifikansi F tersebut tidak lebih dari 0.05. 

Dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti bahwa pengujian 

simultan tersebut menunjukan bahwa promosi, harga dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama memiliki efek yang signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dan dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. 

Saran 

Berdasarkan hasil analisis diatas, maka saran yang dapat diberikan dalam 

penelitian ini yaitu: 



 

 
JIAGANIS, Volume 2, Nomor 2, Oktober 2017: 114-136ISSN 2503-3298 

 
 

 

135 

 

1. PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam sebaiknya harus 

memperhatikan alat promosi lainnya selain promosi penjualan dan iklan yaitu 

seperti mengadakan / mensponsori acara-acara khusus atau event-event tertentu. 

2. PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam hendaknya memberikan 

harga terbaik bagi konsumen dalam menetapkan harga agar tidak berubah-ubah 

sesuai dengan kondisi pasar karna daya beli masyarakat tidak mampu mengikuti 

harga pasar yang terus menerus meningkat. 

3. PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam hendaknya diharapkan untuk 

menyediakan kotak saran sebagai kebijakan langsung dalam rangka menerima 

keluhan atau saran masukan dari konsumen yang datang dalam upaya 

peningkatan pelayanan di masa yang akan datang. Hal ini bertujuan agar 

karyawan lebih giat dan termotivasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 

4. PT. Arthabuana Margausaha Finance Cabang Batam hendaknya memberikan 

pelatihan kepada karyawannya agar lebih bisa memberikan perhatian individual 

atau secara personal kepada pelanggan-pelanggannya. Hal ini bertujuan agar 

konsumen atau pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 
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