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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh harga, produk, promosi, pelayanan, 

merkterhadap kepuasan konsumen mobil Suzuki Ertiga. Populasi dalam penelitian ini adalah 
konsumen yang memiliki mobil Suzuki Ertiga yang berada di wilayah Jember, metode 
penyampelan yang diterapkan adalah metode purposive sampling, konsumen pengguna 
mobil Suzuki Ertiga yang memenuhi kriteria untuk menjadi sampel adalah 60 responden 
pengguna mobil Suzuki Ertiga. Variabel yang digunakan yaitu sebanyak 6 variabel. Alat 
analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linear Berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa ada pengaruh harga, produk, promosi, pelayanan, dan merk 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen mobil Suzuki Ertiga dengan arah 
positif. Hal ini menunjukkan bahwa Harga terjangkau, produk yang baik, promosi yang 
intensif, pelayanan yang diberikan baik dan merek yang sudah memiliki nama baik di benak 
konsumen maka akan meningkatkan kepuasan konsumen mobil Suzuki Ertiga. 

Kata kunci : Harga, Produk, Promosi, Pelayanan, Merk, Kepuasan 

 
Abstract 

 This study aimed to know the effect of price, product, promotion, services, brands to 
consumer satisfaction of Suzuki Ertiga. The population in this study was the consumer 
swhoown a car Suzuki Ertiga located in Jember. The method that used was purposive 
sampling method. Suzuki Ertiga consumers who meet the criteria for a sample were 60 
respondents Suzuki Ertiga users. Variables used as many as six variables. The analysis tool 
used was multiple linear regression analysis. Result Indicates that there wasthe effect of 
price, product, promotion, services, and brand shave a significant effection consumer 
satisfaction of Suzuki Ertiga with positive direction. 
 
Keywords: Price, Product, Promotion, services, brands, satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Perusahaan merupakan suatu 

organisasi resmi yang bergerak dengan 

dasar untuk menjalankan kegiatan 

perekonomian. Ada lingkaran kebutuhan 

yang sedang terjadi dimana bagian yang 

berperan di dalamnya adalah antara pihak 

yang memiliki kelebihan dengan pihak yang 

sedang membutuhkan. Banyak sektor 

ataupun bidang yang bergerak dalam roda 

perekonomian. Pada bidang berupa sektor 

riil, pihak yang memiliki kelebihan adalah 

pihak yang memiliki banyak sumber dana 

berupa  uang atau nilai tukar sejenis untuk 

kemudian disalurkan pada pihak yang 

membutuhkan uang tersebut. Pihak yang 

membutuhkan adalah pihak yang sedang 

menjalankan suatu kegiatan baik itu bersifat 

produktif maupun konsumtif namun 

memiliki keterbatasan dana sehingga 

memerlukan bantuan  dana dari pihak lain. 

Masing-masing  pihak dalam hal ini bisa 

berupa perusahaan resmi.Dealer UMC 

Jember mempunyai peluang dan tantangan 

seperti dealer pada umumnya. Konsumen 

akan membandingkan layanan dan 

kepentingan yang diberikan Dealer UMC di 

Kabupaten Jember. Layanan yang diberikan 

oleh penyedia produk, yaitu layanan dalam 

uji coba penggunaan mobil dan pengenalan 

kegunaan dari mobil yang ditawarkan 

kepada konsumennya. 

Dari beberapa variabel yang saya 

teliti maka ada penjelasan dari variabel-

variabel tersebut yaitu dari mobil Suzuki 

Ertiga diantaranya adalah harga dari produk 

Suzuki Ertiga terbaru setiap tahun 

mengalami perubahan, bermain dalam kelas 

Low MPV menjadikan Suzuki Ertiga ini 

cukup diminati di kalangan masyarakat 

Indonesia khususnya Kota Jember dengan 

harga yang lebih terjangkau dari 

kompetitornya. 

Penjualan mobil Ertiga sebagai 

mobil keluarga Ertiga, sangat sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat Jember dengan harga 

yang relatif dapat terjangkau dengan 

pembelian secara tunai atau kredit agar 

semua kalangan masyarakat Jember dapat 

membeli dan puas terhadap pelayanan dan 

kesesuaian cara pembayaran dan harga yang 

ditawarkan oleh UMC Jember.Kepuasan 

konsumen adalah suatu proses yang 

tergantung pada anggapan kinerja produk 

dalam menyerahkan nilai relatif terhadap 

harapan pembeli. Pembeli merasa puas bila 

prestasi sesuai harapan. Bila prestasi 

melebihi harapan pembeli maka konsumen 

akan merasa amat gembira, Kotler 

(2005:70). 

Pencapaian penjualan  kendaraan  

roda  empat  Suzuki  selama tahun  2014  

mengalami peningkatan dengan total 

penjualan periode Januari hingga    

Desember 2014(whole sales) sebesar68 unit  
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DEFINISI OPERASIONAL 

a) Variabel bebas harga menurut Stanton 

adalah sejumlah uang dan atau barang 

yang dibutuhkan untuk mendapatkan 

kombinasi dari barang yang lain yang 

disertai dengan pemberian jasa.. 

Indikator harga sebagai berikut:harga 

terjangkau, harga diskon, harga 

bersaing. 

b) Variabel bebas produk menurut 

Tjiptono (2002) merupakan segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan 

produsen untuk diperhatikan, diminta, 

dicari, dibeli, digunakan atau 

dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan 

kebutuhan atau keinginan pasar yang 

bersangkutan. Indikator produk sebagai 

berikut:Desain yang menarik, persepsi 

konsumen, kehandalan mesin. 

c) Variabel promosi menurut Basu 

Swastha dan Irawan (2002) adalah arus 

informasi atau persuasi satu arah yang 

dibuat untuk mengarahkan seseorang 

atau organisasi kepada tindakan yang 

menciptakan pertukaran dalam 

pemasaran. Indikator: tes uji coba, 

pemberian hadiah, adanya publish. 

d) Variabel pelayanan/ perbaikan menurut 

Basu Swastha dan Irawan (2002:168) 

adalah memberikan pelengkap untuk 

mengukur seberapa jauh sikap 

menyukai dan memakai produk yang 

dihasilkan. Indikator: tersedianya 

tempat servis, tersedianya onderdil, 

garansi servis yang panjang. 

e) Variabel merek menurut Basu Swastha 

dan Irawan (2002:168) adalah semua 

nama, istilah, tanda, simbol, desain atau 

kombinasi dari atribut produk lainnya 

yang diharapkan dapat memberikan 

identitas produk. Indikator: merek 

mudah diingat mencerminkan reputasi, 

merek yang sesuai reputasi produk, 

merek dengan kualitas produk. 

 

POPULASI DAN SAMPEL 

Pengumpulan data dalam suatu 

penelitian dilakukan dengan karakteristik 

masalah yang diteliti dalam penelitian ini 

dapat diklasifikasikan sebagai explanatory 

research yaitu penelitian yang menjelaskan 

hubungan dan menguji keterkaitan antara 

beberapa variabel melalui pengujian 

hipotesis atau penelitian penjelasan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen mobil Suzuki Ertiga pada UMC 

Jember.Pengambilan jumlah sampel 

penelitian minimal yaitu dengan 

mengalikan variabel dengan angka 5 sampai 

dengan 10, Supranto (2005:46). Mengacu 

pada jumlah sampel minimal yang harus 

diambil, maka variabel yang ada adalah 

sebanyak 6 dikalikan dengan angka 10, 

yaitu sebanyak 60 responden, karena jumlah 
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veriabel yang diteliti adalah sebanyak 5 

variabel bebas dan 1 variabel terikat. 

Dari pengertian tersebut, maka 

penelitian ini merupakan penelitian populasi 

yaitu meneliti konsumen mobil Suzuki 

Ertiga Jember. 

 

ANALISIS DATA 

Analisis Regresi Linear Berganda 

digunakan untuk mengetahui pengaruh 

atribut produk yang terdiri dari harga, 

produk, promosi, pelayanan dan merek 

terhadap kepuasan konsumen Ertiga di 

UMC Jember, digunakan analisis regresi 

linier berganda sebagai berikut (Prayitno, 

2010:61): 

Y= a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+e 

Keterangan : 

Y     = variabel kepuasan konsumen 

X1 = variabel harga 

X2 = variabel produk 

X3 = variabel promosi 

X4 = variabel pelayanan 

X5 = variabel merek 

b0  = intersep, konstanta yang 

merupakan rata-rata nilai Y pada 

saat X1, X2, X3X4, X5sama dengan 

nol  

b1 = koefisien regresi variabel harga 

b2 = koefisien regresi variabel produk 

b3 = koefisien regresi variabel promosi 

b4 = koefisien regresi variabel 

pelayanan 

b5 = koefisien regresi variabel merek 

e      = variabel pengganggu 

 

HASIL PENELITIAN 

Sebelum dilakukan analisis data, 

dilakukan pengujian instrumen penelitian 

dengan Uji validitas dan reliabilitas. Uji 

validitas menggunakan korelasi product 

moment pearson’s. Dan Uji reliabilitas 

menggunakan cronbach’s alpha. (Prayitno, 

2010:90). Hasil pengujian validitas 

menunjukkan bahwa semua item pertanyaan 

dalam kuesioner valid dan reliabel sehingga 

instrumen dapat digunakan untuk 

pengambilan data sampel.  

Hasil analisis regresi linear berganda 

antara variabel independen yaitu harga, 

produk, promosi, pelayanan dan merek, 

serta variabel dependen yaitu kepuasan. 

Berikut pada Tabel 4.9 disajikan hasil 

analisis regresi linear berganda ; 
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Tabel 6.6 Hasil Regresi Linear Berganda 

Variabel 
Independent 

Unstandardiz
ed T  ttabel Sig.  a Keterangan 

Coefficients B
(Constant) -0,610  -   -  - 

Harga (X1) 0,410 4,490 > 2,004 0,000 < 0,05 Signifikan 

Produk (X2) 0,356 3,478 > 2,004 0,001 < 0,05 Signifikan 

Promosi (X3) 0,227 2,067 > 2,004 0,046 < 0,05 Signifikan 

Pelayanan (X4) 0,277 2,179 > 2,004 0,034 < 0,05 Signifikan 

Merek (X5) 0,248 2,091 > 2,004 0,039 < 0,05 Signifikan 
Adjusted R Square = 0,589                                                  F. Hitung = 17,888 
Sig. F = 0,000 
Sumber : Data diolah dengan SPSS For Windows 

 
Berdasarkan koefisien regresi, 

maka persamaan regresi yang dapat 

dibentuk adalah ; 

Y = -0,610 + 0,410X1 + 0,356X2 + 0,227X3 

+ 0,277X4 + 0,248X5 

a. Nilai konstanta -0,610, menunjukkan 

bahwa jika tidak ada harga, produk, 

promosi, pelayanan dan merek maka nilai 

kepuasan sebesar -0,610; 

b. Nilai koefisien 0,410 pada harga, 

menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

harga maka akan meningkatkan kepuasan  

c. Nilai koefisien 0,356 pada produk, 

menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

produk maka akan meningkatkan 

kepuasan  

d. Nilai koefisien 0,227 pada promosi, 

menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

promosi maka akan meningkatkan 

kepuasan 

e. Nilai koefisien 0,277 pada pelayanan, 

menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

pelayanan maka akan meningkatkan 

kepuasan 

f. Nilai koefisien 0,248 pada merek, 

menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

pelayanan maka akan meningkatkan 

kepuasan. 

 

UJI HIPOTESIS 

a. Uji t 

Pengujian ini dilakukan untuk 

mengetahui apakah variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel dependen 

secara signifikan secara parsial. Tabel 

distribusi t dicari pada α = 5% (uji 2 sisi, 
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0,05 : 2 = 0,025), dengan derajat 

kebebasan (df) n-k-1 atau 60-5-1 = 54. 

Hasil analisis regresi berganda adalah 

untuk mengetahui pengaruh harga, 

produk, promosi, pelayanan dan merek 

terhadap variabel dependen yaitu 

kepuasan. Berdasarkan hasil analisis 

regresi linear berganda (dalam hal ini 

untuk menguji pengaruh secara parsial) 

diperoleh hasil yang dapat dinyatakan 

berikut ; 

a. Variabel harga (X1) memiliki nilai t 

4,490 > 2,004 dan signifikasi 0,000 

< 0,05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima, yang berarti secara parsial 

variabel harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen mobil Ertiga di UMC 

Jember; 

b. Variabel produk (X2) memiliki nilai t 

3,478 > 2,004 dan signifikasi 0,001 

< 0,05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima, yang berarti secara parsial 

variabel produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen mobil Ertiga di UMC 

Jember; 

c. Variabel promosi (X3) memiliki nilai 

t 2,067 > 2,004 dan signifikasi 0,046 

< 0,05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima, yang berarti secara parsial 

variabel promosi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen mobil Ertiga di UMC 

Jember; 

d. Variabel pelayanan (X4) memiliki 

nilai t 2,179 > 2,004 dan signifikan 

0,034 < 0,05, maka Ho ditolak dan 

Ha diterima, yang berarti secara 

parsial variabel pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen mobil Ertiga di 

UMC Jember; 

e. Variabel merek (X4) memiliki nilai t 

2,091 > 2,004 dan signifikan 0,039 < 

0,05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima, yang berarti secara parsial 

variabel merek berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen mobil Ertiga di UMC 

Jember. 

b. Uji F 

Uji F dimaksudkan untuk 

mengetahui pengaruh harga, produk, 

promosi pelayanan dan merek terhadap 

variabel dependen yaitu kepuasan 

konsumen secara simultan. Tabel 

distribusi F dicari pada α = 5%, dengan 

derajat kebebasan (df) df1 atau 6-1 = 5, 
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dan df2 n-k-1 atau 60-5-1 = 54. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear 

berganda (dalam hal ini untuk menguji 

pengaruh secara simultan) diperoleh 

hasil, yaitu bahwa Fhitung> Ftabel (17,888 > 

2,39) dan signifikasi (0,000 < 0,05), 

maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

variabel harga, produk, promosi, 

pelayanan dan merek secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen mobil Ertiga di 

UMC Jember. 

 

c. Pengujian Koefisien Determinasi  

Berfungsi untuk mengetahui 

besarnya proporsi atau sumbangan 

pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen secara keseluruhan, 

maka dapat ditentukan dengan uji 

koefisien determinasi berganda (R2). 

Dilihat dari nilai koefisien determinasi 

berganda, hasil analisis menujukkan 

bahwa besarnya persentase sumbangan 

pengaruh variabel harga, produk, 

promosi, pelayanan dan merek terhadap 

kepuasan konsumen mobil Ertiga di 

UMC Jember, dapat dilihat dari nilai 

Adjusted R Square (R2) menunjukkan 

sebesar 0,589 atau 58,9% dan sisanya 

41,1% dipengaruhi atau dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan 

dalam model penelitian ini, seperti 

kehandalan karyawan dalam perbaikan, 

fasilitas fisik yang disediakan bagi 

konsumen, dan jaminan yang diberikan 

oleh penyedian produk. 

 

PEMBAHASAN  

Hasil pengujian koefisien dari 

analisis regresi linear berganda, 

menunjukkan harga, produk, promosi, 

pelayanan dan merek berpengaruh secara 

parsial dan simultan terhadap kepuasan 

konsumen mobil Ertiga di UMC Jember. 

Hasil pengujian koefisien dari analisis 

regresi linear berganda, menunjukkan 

bahwa harga, produk, promosi, pelayanan 

dan merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen mobil Ertiga di UMC 

Jember dengan arah positif. Berdasarkan 

hasil pengujian tersebut, maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis yang 

menyatakan, “ada pengaruh harga, produk, 

promosi, pelayanan dan merek terhadap 

kepuasan konsumen mobil Ertiga di UMC 

Jember” adalah diterima. Hal ini 

mengindikasikan bahwa jika harga, produk, 

promosi, pelayanan dan merek, memiliki 

nilai positif, maka akan memberikan 
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pengaruh dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen mobil Ertiga di UMC Jember. 

 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Penelitian yang dilakukan, 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel harga sebesar 0,410 atau 41% 

dengan arah positif. Harga sebagai 

sejumlah uang dan atau barang yang 

dibutuhkan untuk mendapatkan 

kombinasi dari barang yang lain yang 

disertai dengan pemberian jasa adalah 

baik, dengan artian lainnya bahwa 

adanya harga yang ditawarkan relatif 

terjangkau oleh konsumennya, adanya 

diskon harga apabila melakukan 

pembelian secara cash atau tunai, dan 

adanya harga yang relatif bersaing 

dengan dealer lainnya, telah menjadikan 

konsumen merasa sesuai terhadap 

penawaran harga yang ditawarkan 

dengan perbandingan barang dan jasa 

yang didapatkan oleh konsumennya 

sehingga konsumen akan merasa gembira 

atau puas terhadap nilai atau uang yang 

dikeluarkannya dalam mendapatkan 

suatu produk yang disertai dengan 

berbagai layanan jasa yang ada didalam 

sebuah dealer mobil, produk yang 

didapatkan oleh konsumennya dalam 

kondisi prima dan konsumen juga 

memperoleh berbagai macam layanan 

sebagai pelayanan pasca beli yang 

disediakan oleh dealer. Hal ini di perkuat 

oleh penelitian sebelumnya 

(Romadhon:2012, Ekhsan:2013) yang 

membuktikan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen 

dengan hasil penelitian menunjukkan Hal 

ini mengindikasikan bahwa jika harga 

yang relatif stabil dan memiliki harga 

yang kompetitif, meningkat, maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen, dan 

sebaliknya, jika harga menurun, maka 

akan menurunkan kepuasan konsumen. 

 

2. Pengaruh Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Penelitian yang dilakukan, 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel produk sebesar 0,356 atau 

35,6% dengan arah positif. Produk 

sebagai segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan produsen untuk diperhatikan, 

diminta, dicari, dibeli, digunakan atau 

dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan 

kebutuhan atau keinginan pasar yang 
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bersangkutan adalah baik, dengan artian 

lainnya bahwa adanya desain body mobil 

yang dirasa dapat menarik minat 

konsumennya, adanya persepsi 

konsumen terhadap keunggulan produk 

yang ditawarkan yang berupa keunggulan 

yaitu keiiritan dalam penggunaan bahan 

bakar, dan adanya kehadalan mesin dari 

sebuah produk atau mobil yang 

ditawarkan, telah menjadikan 

konsumennya benar – benar merasa 

tertarik terhadap kehandalan yang ada 

didalam sebuah produk yang sedang 

ditawarkannya, dengan adanya rasa 

ketertarikan yang sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan konsumennya 

akan menjadikan konsumen lebih puas 

karena produk yang ditawarkan memiliki 

keunggulan yang lebih daripada nilai 

yang harus dikeluarkan oleh 

konsumennya dalam mendapatkan 

produk tersebut. Hal ini diperkuat oleh 

penelitian Romadhon (2012) yang 

membuktikan bahwa produk berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen, 

dengan hasil yang menunjukkan bahwa 

jika produk memiliki model yang baik, 

meningkat, maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen, dan sebaliknya, jika 

model produk, menurun, maka akan 

menurunkan kepuasan konsumen. 

 

3. Pengaruh Promosi Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Penelitian yang dilakukan, 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel promosi sebesar 0,227 atau 

22,7% dengan arah positif. Promosi 

sebagai bentuk informasi atau 

pengenalan produk dan layanan yang 

ditawarkan oleh penyedia produk melalui 

serangkaian kegiatan yang dapat 

mengenalkan dan mengingatkan 

konsumen terhadap produk yang 

ditawarkann adalah baik, dengan artian 

lainnya bahwa adanya kegiatan dengan 

memberikan tes uji produk kepada calon 

konsumennya sehingga konsumen dapat 

merasakan produk yang akan dibelinya, 

adanya pemberian hadiah langsung 

kepada konsumennya, dan adanya 

kegiatan dengan melakukan sponsorship 

dalam sebuah acara tertentu atau event, 

telah menjadikan calon konsumen lebih 

mengenal informasi yang ada didalam 

sebuah produk yang sedang ditawarkan 

oleh penyedia produk, konsumen akan 

mengerti mengenai spesifikasi yang ada 
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didalam sebuah produk, dengan 

melakukan percobaan maka calon 

konsumen akan benar merasakan sensasi 

kenyaman dan keunggulan produk yang 

ditawarkan, sehingga dalam proses 

pembelian segala hal yang ditawarkan 

yang meliputi produk dan layanan purna 

beli yang ada akan benar – benar menjadi 

jaminan bagi konsumen dalam 

mendapatkan sebuah kenyamanan dan 

kepuasan dalam sebuah produk yang 

berbalut layanan. Hal ini diperkuat oleh 

penelitian Romadhon (2012) yang 

membuktikan bahwa promosi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Penelitian yang dilakukan, 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel promosi sebesar 0,227 atau 

22,7% dengan arah positif. Promosi 

sebagai bentuk informasi atau 

pengenalan produk dan layanan yang 

ditawarkan oleh penyedia produk melalui 

serangkaian kegiatan yang dapat 

mengenalkan dan mengingatkan 

konsumen terhadap produk yang 

ditawarkann adalah baik, dengan artian 

lainnya bahwa adanya kegiatan dengan 

memberikan tes uji produk kepada calon 

konsumennya sehingga konsumen dapat 

merasakan produk yang akan dibelinya, 

adanya pemberian hadiah langsung 

kepada konsumennya, dan adanya 

kegiatan dengan melakukan sponsorship 

dalam sebuah acara tertentu atau event, 

telah menjadikan calon konsumen lebih 

mengenal informasi yang ada didalam 

sebuah produk yang sedang ditawarkan 

oleh penyedia produk, konsumen akan 

mengerti mengenai spesifikasi yang ada 

didalam sebuah produk, dengan 

melakukan percobaan maka calon 

konsumen akan benar merasakan sensasi 

kenyaman dan keunggulan produk yang 

ditawarkan, sehingga dalam proses 

pembelian segala hal yang ditawarkan 

yang meliputi produk dan layanan purna 

beli yang ada akan benar – benar menjadi 

jaminan bagi konsumen dalam 

mendapatkan sebuah kenyamanan dan 

kepuasan dalam sebuah produk yang 

berbalut layanan. Hal ini diperkuat oleh 

penelitian Romadhon (2012) yang 

membuktikan bahwa promosi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 
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4. Pengaruh Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Penelitian yang dilakukan, 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel pelayanan sebesar 0,277 atau 

27,7% dengan arah positif. Pelayanan 

sebagai bentuk pelengkap yang diberikan 

penyedia produk kepada konsumen 

setelah melakukan proses pembelian 

adalah baik, dengan artian lain bahwa 

adanya layanan dengan memberikan 

tempat perbaikan kepada konsumennya 

yang telah melakukan proses pembelian 

produk yang ada, adanya kemudahan 

konsumen dalam mendapatkan suku 

cadang produk, dan adanya garansi servis 

yang diberikan oleh penyedia layanan 

dalam memberikan kenyamanan pada 

konsumennya, telah menjadikan 

konsumen merasa nyaman karena 

pelayanan yang diberikan akan menjadi 

sebuah kebutuhan bagi konsumennya 

dalam melakukan perawatan terhadap 

produk yang telah dibelinya, dengan 

pemberian pelayanan yang dibutuhkan 

oleh konsumennya tentunya konsumen 

akan merasa lebih puas terhadap produk 

yang telah dibelinya sehingga konsumen 

dapat merekomendasikan segala 

pengalaman yang ada terkait dengan 

produk dan pelayanan yang diberikan 

oleh penyedia produk. Hal ini diperkuat 

oleh penelitian Ekhsan (2013) yang 

membuktikan bahwa promosi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen, Hal ini mengindikasikan 

bahwa, jika onderdil yang memadai yang 

ditawarkan motor yang ditawakan 

perusahaan, meningkat, maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen, dan 

sebaliknya, onderdil yang memadai yang 

ditawarkan perusahaan menurun, maka 

akan menrunkan kepuasan konsumen. 

 

5. Pengaruh Merek Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Penelitian yang dilakukan, 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel merek sebesar 0,248 atau 24,8% 

dengan arah positif. Merek sebagai 

reputasi atau citra produk yang ada dalam 

suatu produk adalah baik, dengan artian 

lain bahwa adanya nama merek produk 

yang mudah diingat oleh konsumennya 

dan mencerminkan reputasinya, adanya 

nama merek yang sesuai dengan reputasi 

merek sebagai mobil idaman keluarga, 

dan adanya citra merek mobil yang 
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terkesan berkualitas, telah menjadikan 

konsumen benar–benar dapat merasakan 

keunggulan produk dalam suatu merek 

yang telah memiliki reputasi merek yang 

baik sehingga reputasi yang ada dan 

sesuai dengan keunggulan sebenarnya 

dalam sebuah penggunaan merek produk 

akan membentuk rasa puas dan gembira 

pada pengguna atau konsumennya, jika 

reputasi yang ada tidak sesuai maka 

konsumen akan merasa kecewa terhadap 

produk yang diunggulkan dan dibentuk 

dengan reputasi atau citra yang baik. Hal 

ini diperkuat oleh penelitian Manurung 

(2014) yang membuktikan bahwa merk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

PENUTUP 

1. simpulan  

Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan pada penelitian ini, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut ; 

a. Harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumenmobil Ertiga di UMC 

Jember dengan arah positif. 

b. Produk berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumenmobil Ertiga di UMC 

Jember dengan arah positif; 

c. Promosi berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumenmobil Ertiga di UMC 

Jember dengan arah positif; 

d. Pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumenmobil Ertiga di UMC 

Jember dengan arah positif; 

e. Merk berpengaruh positifkepuasan 

konsumenmobil Ertiga di UMC Jember 

dengan arah positif; 

f. Harga, produk, promosi, pelayanan dan 

merek berpengaruh positif secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen 

mobil Ertiga di UMC Jember dengan 

arah positif. 

 

2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan, maka dapat disarankan  sebagai 

berikut ; 

a. Pihak ManajemenUMC Jember dihimbau 

dapat mempertahankan harga yang 

ditawakan dengan membandingkan harga 

dengan dealer lainnya sehingga 

konsumen tetap merasa puas dan sesuai 

dengan harga yang ditawarkan; 

b. Pihak ManajemenUMC Jember dihimbau 

lebih meningkatkan spesifikasi 

keunggulan produk sehingga produk 
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yang dipilih sesuai dengan kebutuhan 

yang diharapkan oleh konsumennya; 

c. Pihak Manajemen UMC Jember 

diharapkan lebih meningkatkan 

promosinya dengan melakukan uji coba 

produk sehingga konsumen akan 

merasakan sensasi dalam berkendara 

yang nyaman; 

d. Pihak Manajemen UMC Jember 

dihimbau lebih meningkatkan dan 

menjamin pelayanan yang diberikan 

sehingga layanan pasca beli yang ada 

tidak mengecewakan konsumennya; 

e. Pihak Manajemen UMC Jember 

dihimbau lebih menjaga reputasi atau 

citra dalam sebuah merek produk dengan 

menyediakan produk yang berkualitas 

sehingga konsumen merasa puas 

terhadap reputasi merek yang ada. 

 

3.  Rekomendasi 

Diharapkan agar penelitian 

selanjutnya diperluas dengan menambah 

variabel-variabel lainnya yang 

berhubungan dengan hal-hal yang 

mempengaruhi peningkatan suatu atribut 

produk, seperti : mutu, model barang, 

tempat, dll.  
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