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ABSTRACT 

This study examines the impact of promotion and service quality on customer satisfaction at PT. FIF Group, Bima 

Branch. This study employed an associative approach with a sample size of 50 respondents. The results showed 

that promotion has a significant partial effect on customer satisfaction, while service quality has no significant 

partial effect. Promotion and service quality simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. The 

relationship between promotion and service quality on customer satisfaction is considered strong. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini untuk melihat Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. FIF Group 

Cabang Bima. Jenis penelitian yang digunakan ini adalah penelitian asositif dengan jumlah sampel sebanyak 50 

responden. Hasil penelitian didapatkan bahwa Promosi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan, Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Promosi 

dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan tingkat 

hubungan antara promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan berada pada kategori kuat.  
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 PENDAHULUAN 

Perusahaan melakukan promosi untuk menarik konsumen. Dengan adanya 

promosi diharapkan konsumen melakukan keputusan pembelian baik untuk yang pertama kali membeli  

yaan untuk UMKM. FIF GROUP memiliki banyak kantor cabang dan titimaupun pembelian ulang. 

Disinilah perlunya mengadakan promosi yang terarah, karena diharapkan dapat memberikan pengaruh 

positif terhadap meningkatnya penjualan. Dengan promosi yang baik diharapkan akan terjadi komunikasi 

antara produsen dan konsumen. Kemudian dengan adanya komunikasi tersebut diharapkan dapat 

memperoleh konsumen baru dan mempertahankan kualitas pelayanan. 

Promosi dengan bermacam kegiatan membujuk calon pembeli, promosi yang tepat dan terpadu 

untuk mengkomunikasikan kelebihan-kelebihan produk yang dimiliki perusahaan supaya menghasilkan 

peningkatan penjualan (Aryani et al., 2023). Promosi adalah cara penjualan menawarkan suatu produk 

dengan cara memberikan rangsangan agar pelanggan ingin membeli (Yusda, 2029). Promosi dengan 

bermacam kegiatan perusahaan sebagai cara mengkomunikasikan keunggulan produknya untuk membujuk 

para calon pembeli, sehingga manajer pemasaran perlu memilih cara promosi yang tepat supaya 

menghasilkan efek domino untuk meningkatkan penjualan (Aryani et al., 2023). 

Kualitas pelayanan sebagai sesuatu yang dipersepsi pelanggan.Pelanggan dapat menilai suatu 

kualitas jasa pelayanan yang lebih mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan berdasarkan yang 

dideskripsikan dalam benak pelanggan sehingga akan memberikan layanan lebih baik (Aryani et al., 2023). 

Kualitas pelayanan adalah suatu standar yang sangat diperhatikan saat memberikan pelayanan penjualan 

pada pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai tolak ukur tingkat pelayanan yang diberikan telah tercapai 

sesuai yang diharapkan konsumen (Suhardi et al., 2022).  Kualitas pelayanan merupakan sesuatu hal yang 

diharapkan pelanggan, akan penilaian kualitas jasa yang diterima, berdasarkan apa yang pelanggan 

deskripsikan dalam 

benak pelanggan (Aryani et al., 2023). 

Kepuasan pelanggan menjadi satu faktor utama yang akan menjadikan tujuan operasional bisnis 

komersial tercapai dan bertahan. Kepuasan pelanggan akan membentuk pelanggan yang setia. Pelanggan 

merupakan keseluruhan pelanggan mempunyai kepekaan tinggi terhadap barang ataupun jasa yang dipakai 

(Suhardi et al., 2022).Competitor yang banyak menjadikan persaingan semakin ketat, maka suatu bisnis 

perlu memperhatikan kepuasan pelanggan, ketika harapan dan keinginan pelanggan dapat terwujudkan 

maka kepuasan pelanggan akan tercipta (Hasna Al Aliyah & Budi Istiyanto, 2022). 

PT. Federal Internasional  finance (FIF GROUP) adalah perusahaan pembiayaan yang merupakan 

anak usaha dari Astra Internasional. Mereka berfokus pada pembiayaan  berbagai produk, termaksud sepeda 

motor Honda, alat elektronik , peralatan rumah tangga dan juga pembiak layanan di seluruh indonesia. 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan adapun permasalahan terkait dengan promosi 

yaitu tidak kreatif dalam menyampaikan pesan, promosi yang monoton dan tidak menarik akan di abaikan 

oleh  audiens membagikan brosur dan tawaran melalui whatsapp. Permasalahan ini mencakup aspek 

fasilitas fisik, antara lain kondisi ruangan, kelengkapan sarana komunikasi. Kurangnya perhatian secara 

individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, seperti terbatasnya kemudahan untuk 

menghubungi perusahaan, rendahnya kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan pelannggan. 
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 METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan ini adalah penelitian asositif. Dalam penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhada kepuasan pelanggan. 

 

Populasi Dan Sample 

Populasi dalam penelitian ini adalah  pelanggan Fif Group yang sudah menggunakan jasa lebih 

dari 2 kali, yang jumlah nya tidak diketahui pasti. Dengan jumlah sampel sebanyak 50 responden. 

 

Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini di lakukan di kantor Fif Group Cabang Kota Bima, JL.Soekarno Hatta Kelurahan 

Penatoi Kecematan Mpundah, Nusa Tenggara Barat .. 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda adalah model regresi linear dengan melihat lebih darisatu variabel bebas 

yang digunakan untuk memprediksikan pengaruh masing masing variabel. 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Keterangan:  

Y  = VariabelDependen (kepuasan pelanggan) 

X1 = VariabelIndependen (promosi) 

X2  = VariabelIndependen (kualitas pelayanan) 

α = Kostanta 

β =KoefisienVariabel 

e  = Standareror   

 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Regresi Berganda 

 

Tabel 1 Regresi Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.816 5.156  -.546 .587 

PROMOSI .610 .069 .816 8.822 .000 

KUALITAS 

PELAYANAN 
.128 .111 .106 1.148 .257 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Sumber : Data diolah, 2025. 
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 Dari tabel di atas dapat dijabarkan persamaan regresinya sebagai berikut  : 

 

Y = -2.816+ 0,610 X1 + 0,128 X2 

 

Berdasarkan output SPSS maka : 

a. Konstanta sebesar -2,816, artinya jika Promosi dan Kualitas pelayanan nilainya 0, maka prestasi 

pegawai meningkat sebesar -2, 816. 

b. Koefisien regresi variabel Promosi sebesar 0,610, artinya jika Promosi mengalami kenaikan satu 

satuan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami penurunan sebesar 0,610  satuan dengan 

asumsi variabel independen lainnya bernilai tetap. 

c. koefisien regresi variabel kualitas pelayanan  sebesar 0,128, artinya jika kualitas pelayanan 

mengalami kenaikan satu satuan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 

0,128 satuan dengan asumsi variabel independen lainnya bernilai tetap. 

 

Uji Koofisien Korelasi Berganda 

 

                  Tabel 2 Uji Koefesien Korelasi Berganda 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .793a .629 .613 3.63493 1.962 

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

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

      Sumber: Data diolah SPSS.2025 

 

Tabel  3  Pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi 

Interval koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Lemah 

0,20 – 0,399 Lemah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

(Sumber: Sugiyono, 2018)  

 

Berdasarkan tabel 6 di atas dapat dilihat bahwa nilai koefesien korelasi berganda yaitu sebesar 

0.739, artinya tingkat keeratan hubungan antara Promosi dan Kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 0,739, berada pada interval 0,60 – 0,799 dengan  tingakat hubungan  kuat. 

 

Koofisien Determinasi 

Dari tabel di atas, diperoleh R Square sebesar 0,629 artinya 62,9%  perubahan Kepuasan pelanggan 

dapat dijelaskan oleh variabel indepen Promosi (X1) dan Kualitas pelayanan (X2), sedangkan sisanya 

37,1% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar penelitian ini. 
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 Uji Parsial (T) 

Tabel 4. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.816 5.156  -.546 .587 

PROMOSI   .610 .069 .816 8.822 .000 

KUALITAS 

PELAYANAN 
.128 .111 .106 1.148 .257 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

H1: Diduga Kompensasi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Semangat kerja 

Berdasarkan tabel 8 di atas, diketahui untuk Promosi  nilai t hitung sebesar 8,822 > t tabel 2,008 

dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan variabel Promosi terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian  (H1 

diterima). 

Penelitian dari Prihatma et al. (2020) menunjukkan bahwa promosi dapat secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan memberikan penawaran yang menarik dan 

pelayanan yang baik, perusahaan dapat mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan mendorong 

mereka untuk terus menggunakan produk atau jasa mereka. 

Promosi tidak hanya bertujuan untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga untuk mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada dengan memastikan mereka puas dengan produk atau jasa yang mereka 

terima. Penelitian dari Kartini, Wibowo, dan Sugiyanto (2021) menunjukkan bahwa promosi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan  konsumen. 

H2: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui untuk kualitas pelayanan  nilai t hitung sebesar 1,148 < t tabel 

2,008 dengan signifikansi sebesar 0.257 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa  tidak terdapat 

pengaruh yang  signifikan terhadap variabel kualitas pelayanan terhadap  kepuasan pelanggan . 

Dengan demikian (H2 ditolak). 

penelitian menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan dapat memiliki pengaruh positif, 

hubungan tersebut sering kali tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini menunjukkan bahwa 

faktor lain mungkin lebih berperan dalam menentukan kepuasan pelanggan daripada hanya kualitas 

pelayanan itu sendiri. 

Homburg dan Giering, (2001): Dalam studi mereka, ditemukan bahwa dalam beberapa konteks, 

kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

melainkan lebih dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti loyalitas merek dan pengalaman pelanggan 

sebelumnya. 
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 Kwortnik & Thompson, (2009) Penelitian ini menunjukkan bahwa ada kalanya kualitas pelayanan 

yang baik tidak berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, terutama dalam 

industri yang sangat kompetitif di mana pelanggan memiliki banyak pilihan. 

 

Uji F 

 

Tabel 5. Uji f 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1051.882 2 525.941 39.806 .000b 

Residual 620.998 47 13.213   

Total 1672.880 49    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), PROMOSI,KUALITAS PELAYAYAN 

   Sumber: Data diolah SPSS.2025. 

 

H3: Diduga Motivasi kerja dan Reward berpengaruh secara simultan terhadap Produktivitas kerja. 

Berdasarkan tabel 11 di atas, dapat dilihat bahwa nilai F hitung Promosi dan kualitas pelayanan  

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 39.806 > f tabel 3,18 serta nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 dan sehingga dapat disimpulkan bahwa Promosi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian ( (H3 diterima). 

Penelitian dari Aprianti, (2023) menunjukkan bahwa promosi secara parsial dan simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, promosi harus dirancang untuk memenuhi kebutuhan dan 

harapan spesifik dari target  pasar yang dituju. 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan dalam penelitian ini, maka 

dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Promosi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

Hal ini ditunjukkan melalui uji t dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai t hitung 

sebesar 8,822 (> t tabel 2,008). Artinya, semakin baik dan tepat promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan, maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan meningkat secara signifikan. 

2. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.  

Uji t menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,257 (> 0,05) dan nilai t hitung sebesar 1,148 

(< t tabel 2,008), sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh 

yang berarti terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada PT. FIF Group Cabang Bima. 

3. Promosi dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  
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 Hasil uji F menunjukkan bahwa F hitung sebesar 39,806 (> F tabel 3,18) dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 (< 0,05). Ini menandakan bahwa kedua variabel independen secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan. 

4. Tingkat hubungan antara promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

berada pada kategori kuat.  

Hal ini terlihat dari nilai koefisien korelasi berganda (R) sebesar 0,793. Sementara itu, nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,629 menunjukkan bahwa 62,9% variasi kepuasan pelanggan 

dapat dijelaskan oleh variabel promosi dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar penelitian ini. 

 

 

SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, maka saran-saran yang dapat disampaikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Perusahaan perlu meningkatkan efektivitas dan kreativitas dalam strategi promosi.  

Mengingat promosi terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, maka PT. FIF 

Group Cabang Bima sebaiknya mengembangkan promosi yang lebih inovatif, menarik, dan relevan 

dengan kebutuhan pelanggan saat ini. Misalnya dengan memanfaatkan media digital dan sosial media 

untuk menjangkau konsumen lebih luas dan meningkatkan keterlibatan (engagement).  

2. Evaluasi dan perbaikan berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan tetap perlu dilakukan.  

Walaupun kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan dalam penelitian ini, namun perusahaan tidak boleh mengabaikan aspek ini. Pelayanan 

yang baik tetap menjadi faktor pendukung dalam menjaga loyalitas pelanggan jangka panjang. 

Pelatihan sumber daya manusia, peningkatan komunikasi, dan empati terhadap pelanggan perlu terus 

ditingkatkan.  

3. Perlu dilakukan pengembangan strategi terpadu antara promosi dan pelayanan.  

Karena secara simultan promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, maka perusahaan sebaiknya menyinergikan kedua aspek ini agar dapat memberikan 

pengalaman menyeluruh yang positif bagi pelanggan.  

4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang relevan.  

Karena masih terdapat variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, peneliti selanjutnya 

dapat mempertimbangkan variabel seperti harga, kepercayaan, loyalitas merek, atau pengalaman 

pelanggan untuk mendapatkan hasil yang lebih komprehensif. 
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