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Abstract  

This study aims to determine the effect of service quality, price and promotion on customer 

loyalty at PT Batam Trans. The sample of this research is the customers of PT Batam Trans, 

totaling 111 people. Data collection techniques in this research are literature study, 

observation, and questionnaires, while the data analysis techniques used are classical 
assumption test, multiple linear regression, T test, F test, and coefficient of determination. The 

results showed that there was no positive and significant effect between the variables of service 

quality and customer loyalty, as evidenced by tcount 0.321<ttable 1.980 with a significance level of 
0.113>0.05, there was no positive and significant effect between the price and customer loyalty 

variables. with tcount 0.404 < ttable 1.980 with a significance level of 0.035<0.05. There is a 

positive and significant effect between promotions and customer loyalty, as evidenced by tcount 
t11.054>ttable 1.980 with a significance level of 0.032<0.05. There is a significant effect between 

service quality, price, promotion on customer loyalty, as evidenced by Fcount 138,609>2.99 with 

a significance of 0.000<0.05. Furthermore, the value of Adjusted R Square obtained is 0.795, 

indicating about 79.50% of the influence of service quality, price and promotion on customer 
loyalty. 
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Abstrak 

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Batam Trans. Sampel penelitian ini adalah 

pelanggan PT Batam Trans yang berjumlah 111 orang. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini adalah studi kepustakaan, observasi, dan kuesioner, sedangkan teknik analisis data 

yang digunakan adalah uji asumsi klasik, regresi linier berganda, uji T, uji F, dan koefesien 

determinasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa tidak terjadi pengaruh yang positif dan 
signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan di buktikan dengan thitung 

0,321 <ttabel 1,980 dengan tingkat signifikansi 0,113>0,05, tidak terjadi pengaruh yang positif 

dan signifikan antara variabel harga dan loyalitas pelanggan dibuktikan dengan thitung 0,404<ttabel 
1,980 dengan tingkat signifikansi hasil sebesar 0,035< 0,05. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara promosi dan loyalitas pelanggan di buktikan dengan thitung thitung 11,054>ttabel 

1,980  dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,032<0,05. Terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan, harga, promosi terhadap loyalitas pelanggan di buktikan dengan 
Fhitung138,609>2,99 dengan signifikansi sebesar 0,000<0,05. Selanjutnya nilai Adjusted R 

Square yang diperoleh adalah 0,795 menunjukan sekitar 79,50% pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan promosi terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Loyalitas Pelanggan. 
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PENDAHULUAN  

Pemasaran adalah fungsi 

organisasi dan serangkaian proses 

menciptakan, mengkomunikasikan, dan 

menyampaikan nilai bagi para 

pelanggan serta mengelola relasi 

pelanggan sedemikian rupa sehingga 

memberikan manfaat bagi organisasi 

dan stakeholder (Muhamad Arif, 2017, 

p. 56). Semakin banyaknya perusahaan 

yang bergerak di bidang yang sama 

berdampak pada ketatnya persaingan 

antar perusahaan. Beberapa hal yang 

menjadi penyebab terjadinya persaingan 

tersebut antara lain persaingan harga, 

layanan, dan banyaknya alternatif 

pilihan jasa. Hal ini menjadikan 

konsumen semakin selektif dalam 

memilih alternatif yang menurutnya 

sesuai dengan yang di inginkan.  

Demi mencapai keunggulan 

dalam bersaing, perusahaan harus 

berupaya menciptakan dan 

mempertahankan barang atau jasa yang 

diinginkan konsumen.  Para pengusaha 

harus mampu mengenali apa yang 

menjadi kebutuhan dan harapan 

konsumen saat ini maupun masa depan 

yang akan datang (Cardia, dkk, 2019, p. 

21). Adanya persaingan kompetitif antar 

pelaku usaha menjadikan konsumen 

semakin selektif (Zahra, 2017, p. 36)  

Konsumen akan memilih salah satu 

diantara pilihan alternatif yang 

menurutnya sesuai dengan yang 

diinginkan.  

Loyalitas merupakan suatu 

komitmen yang mendalam untuk 

membeli kembali atau berlangganan 

suatu produk atau jasa secara konsisten 

dimasa yang akan datang sehingga 

dapat menyebabkan pengulangan 

pembelian. Selain itu penyusunan 

strategi juga selalu dilakukan untuk 

selalu mendapatkan pelanggan baru dan 

menjaga pelanggan lama serta 

membangun loyalitas pelanggan yang 

menunjukkan bahwa salah satu atribut 

produk penting yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dan perilaku 

pembelian kembali adalah harga produk 

(V.A.R.Barao 2022, p. 16). 

Kemudian pada kenyataannya, 

harga tidak hanya menjadi satu-satunya 

pilihan strategi perusahaan. Dengan 

banyaknya persaingan yang ada di 

antara produsen, konsumen menjadi 

bebas memilih produk sehingga 

menyebabkan kekuatan tawar menawar 

konsumen menjadi semakin besar. Hal 

ini mengakibatkan produsen harus 

berhati-hati dalam memperlakukan 

konsumen agar dapat memunculkan 

sikap loyalitas konsumen terhadap suatu 

produk.  

Loyalitas merupakan gabungan 

dari proses intelektual dan emosional 

antara pelanggan dengan perusahaan. 

Akibatnya loyalitas tidak dapat 

dipaksakan meskipun loyalitas itu dapat 

diukur dan dikelola. Loyalitas 

pelanggan dapat ditunjukkan dalam 

bentuk pembelian ulang terhadap suatu 

produk yang ditawarkan perusahaan, 

makin banyak pelanggan yang 

melakukan pembelian ulang akan 

memperbesar laba perusahaan. Menjaga 

dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan bukan pekerjaan yang 

mudah, kunci agar dapat 

mempertahankan sikap loyalitas adalah 

dengan kemampuan perusahaan yang 

diwajibkan mampu memberikan 

kepuasan kepada pelanggan secara 

berkesinambungan.  

Kepuasan pelanggan adalah 

respon pelanggan terhadap evolusi 

ketidaksesuaian (discinfirmation) yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya 

dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan bahwa pada persaingan yang 
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semakin ketat ini, semakin banyak 

produsen yang terlibat dalam 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen sehingga hal ini 

menyebabkan setiap badan usaha harus 

menempatkan orientasi pada kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utama. 

 Ketika perusahaan memasarkan 

produk atau jasa harus memperhatikan 

kualitas pelayanan dengan baik. 

Menurut Sangadji dan Sopiah kualitas 

pelayanan adalah suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan 

(Ricky, dkk 2019, p. 36). Kualitas 

pelayanan adalah sesuatu yang secara 

konsisten dapat memenuhi dan 

melampaui harapan konsumen 

(Merangin, 2018, p. 19). Suatu 

perusahaan akan maju dengan salah satu 

faktor pendukungnya adalah kualitas 

pelayanan yang baik terhadap 

pelanggannya. Pelayanan yang 

diberikan perusahaan harus sesuai sama 

ekspetasi pelanggan sehingga kepuasan 

pelanggan dapat diperoleh dengan 

mudah oleh perusahaan. Jika kualitas 

pelayanan buruk maka perusahaan akan 

kehilangan loyalitas dari pelanggannya.  

Harga adalah jumlah rupiah 

yang bisa dibayar oleh pasar (Wibawa, 

Farida, 2019, p. 24). Dari sudut pandang 

pemasaran merupakan satuan moneter 

atau ukuran lainya (barang dan produk) 

yang ditukarkan agar memperoleh hak 

kepemilikan atau penggunaan suatu 

barang atau produk. Harga memiliki dua 

peranan utama dalam proses 

pengambilan keputusan para pembeli 

yaitu peranan alokasi dan peranan 

informasi (Tjiptono, 2019, p. 35).  

Harga (price) adalah jumlah 

uang yang dibebankan atau dikenakan 

atas sebuah produk atau produk . 

Dengan kata lain harga merupakan 

sebuah nilai yang harus ditukarkan 

dengan produk yang dikehendaki 

konsumen. Harga merupakan satu-

satunya elemen yang menghasilkan 

pendapatan sedangkan elemen lain 

menimbulkan biaya. Harga merupakan 

salah satu elemen yang paling flexibel, 

harga dapat diubah dengan cepat. 

Namun ada beberapa perusahaaan yang 

tidak menangani penetapan harga yang 

terlalu berorientasi biaya, harga kurang 

sering di variasi untuk mengambil 

keuntungan dari perubahan pasar, harga 

ditetapkan secara independen dan 

bukannya sebagi unsur instrinsik dari 

strategi penentuan posisi pasar, serta 

harga kurang cukup bervariasi untuk 

berbagai macam poduk, segmen pasar, 

dan saat pembelian. (Kotler, 2017, p. 

56). 

Promosi merupakan pilihan 

yang dilakukan oleh masing-masing 

perusahaan untuk menarik konsumen 

menggunakan produk/jasa yang 

ditawarkan dengan memberikan 

potongan harga, diskon, kode undangan 

dan perjalanan gratis (Juniantara, 

Sukawati 2018, p. 19). Sehingga dalam 

hal ini perusahaan perlu memberikan 

promosi kepada pelanggan untuk 

meningkatkan loyalitas. Kualitas 

pelayanan memberikan dorongan 

kepada pelanggan untuk menjalin 

hubungan yang kuat dengan 

perusahaan. Dalam jangka panjang 

seperti ini memungkinkan perusahaan 

untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan 

pelanggan. Untuk mengantisipasi 

keadaan tersebut dengan menciptakan 

loyalitas pelanggan.  

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang diterapkan 

dalam penelitian ini yaitu penelitian 

kuantitatif. Penelitan kuantitatif adalah 
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kegiatan pengumpulan, pengolahan, 

analisis dan penyajian data berdasarkan 

jumlah atau banyaknya yang dilakukan 

secara objektif untuk memecahkan 

suatu persoalan atau menguji suatu 

hipotesis untuk mengembangkan 

prinsip-prinsip umum (Duli, 2017: 3). 

Metode penelitian dalam penelitian ini 

adalah Studi kepustakaan, observasi, 

dan kuesioner. 

Studi kepustakaan merupakan 

metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan membaca buku-buku, 

jurnal-jurnal, dan refrensi lainnya dari 

internet yang berkaitan dengan 

penelitian ini (Aruan & Fakhri, 2015, p. 

148), Metode observasi adalah metode 

yang paling umum digunakan 

khususnya dalam studi yang berkaitan 

dengan ilmu tentang perilaku. Di satu 

sisi kita semua mengamati hal-hal di 

sekitar kita, tetapi pengamatan semacam 

ini bukanlah pengamatan ilmiah (Duli, 

2017, p. 85) dan kuesioner merupakan 

instrumen untuk pengumpulan data, 

dimana partisipan atau responden 

mengisi pertanyaan atau pernyataan 

yang diberikan oleh peneliti. 

Kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, proses dan tugas serta 

lingkungan yang dapat memenuhi atau 

melebihi harapan dan kepuasan 

pelanggan atau konsumen  (Nasution, 

2018, p. 41). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Populasi adalah sebagai wilayah 

generalisasi yang terdiri atas obyek atau 

subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya 

populasi dalam penelitian ini adalah 150 

orang. Sampel adalah bagian dari jum 

lah karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi (Duli, 2019, p.  56). Sampel 

dalam penelitian ini adalah 111 orang.  

1. Uji Validitas  

Validitas adalah kriteria yang 

paling kritis dan menunjukan sejauh 

mana suatu instrumen mengukur apa 

yang harus diukur. Dengan kata lain 

validitas adalah sejauh mana perbedaan 

yang ditemukan dengan alat ukur 

mencerminkan perbedaan yang 

sebenarnya diantara hal-hal yang diuji 

Dasar pengambilan keputusan 

berdasarkan nilai P-value nilai 

signifikansi. Jika Sig<0,05 (5%) maka 

item pernyataan dikatakan valid ataupun 

jika rhitung>rtabel maka item pernyataan 

dikatakan valid 

. 
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2. Uji Normalitas  

Uji Normalitas bertujuan untuk melihat 

apakah nilai residual terdistribusi 

normal atau tidak. Model regresi yang 

baik adalah memiliki nilai residual yang 

terdistribusi normal (Duli, 2019, p. 

114). Untuk melakukan pengujian 

normalitas maka digunakan bantuan uji 

Kolmogorov-Smirnow. Dasar 

pengambilan keputusan dalam uji 

normalitas yaitu jika nilai signifikasi 

lebih besar dari α = 0,05 maka data 

tersebut berdistribusi normal. 

 
3. Uji Multikoinearitas  

Uji multikolinearitas bertujuan untuk 

melihat ada atau tidaknya korelasi yang 

tinggi antara variabel-variabel bebas 

dalam suatu model regresi linear 

berganda (Duli, 2019, p. 120). 

Berdasarkan output SPSS versi 26, 

menunjukan nilai variabel kualitas 

pelayanan dengan tolerance sebesar 

0,331 dan nilai VIF 3,018<10.00, nilai 

variabel harga dengan tolerance sebesar 

0,197 dan nilai VIF 5,072<10.00, nilai 

variabel promosi dengan tolerance 

sebesar  0,330 dan nilai VIF 3,035< 

10.00 maka disimpulkan tidak terjadi 

multikolinearitas. 

 
4. Uji Heteroskedasitas  

Uji heteroskedasitas pada dasarnya 

untuk menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidak samaan variance 

dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain tetap, maka disebut 

heteroskedasitas. Model regresi yang 

baik harusnya tidak terjadi 

heteroskedasitas (Duli, 2019: 122). 

Berdasarkan hasil uji SPSS versi 26  

dapat dilihat bahwa nilai signifikansi 

pada masing-masing variabel kualitas 

pelayanan X1 1,000>0,05, variabel 

harga X2 1,000>0,05, dan variabel X3 

1,000<0,05 yang berarti tidak terjadi 

heterokedasitas 

 

Analisis Regresi Linear Berganda  
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Uji regresi linear berganda 

menunjukan hasil  dan model regresi 

yang dapat di analisis berdasarkan 

koefisien-koefisiennya. Model 

persamaan regresi linear berganda 

berdasarkan tabel adalah: 

Y = 3,766 + 0,020X1 + 

0,035X2+0,772X3   

Fungsi regresi di atas dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta sebesar 3,766 

mengandung pengertian jika variabel 

kualitas pelayanan, promosi dan 

harga konstan (tidak berubah) atau 

bernilai 1 maka loyalitas konsumen 

bersifat positif. 

2. Jika nilai variabel kualitas pelayanan 

berubah maka variabel loyalitas 

pelanggan akan berubah tanda positif 

menunjukan adanya hubungan 

searah. Artinya apabila kualitas 

pelayanan di tingkatkan 1% maka 

loyalitas akan naik dengan koefisien 

regresi sebesar 0,020 sebaliknya 

apabilah kualitas pelayananan 

menurun sebesar 1 poin atau 1% 

maka loyalitas pelanggan akan 

berkurang dengan koefisien regresi 

sebesar 0,020. 

3. Jika variabel harga berubah maka 

variabel loyalitas pelanggan akan 

berubah. Tanda positif menunjukan 

adanya hubungan searah. Artinya 

apabila harga ditingkatkan maka 

loyalitas akan naik dengan koefisien 

regresi sebesar 0,035 Sebaliknya 

apabila harga menurun maka 

loyalitas pelanggan akan berkurang 

sebesar 1 poin atau 1% dengan 

koefisien regresi 0,035. 

4. Jika variabel promosi berubah maka 

variabel loyalitas pelanggan akan 

berubah. Tanda psoitif menunjukan 

adanya hubungan searah. Artinya 

apabila harga ditingkatkan maka 

loyalitas akan naik dengan koefisien 

regresi sebesar 0,772 Sebaliknya 

apabila promosi menurun maka 

loyalitas pelanggan akan berkurang 

sebesar 1 poin atau 1% dengan 

koefisien regresi 0,772. 

 

Pengujian Hipotesis  

Hipotesis dalam penelitian ini 

menunjukan bahwa adanya pengaruh 

yang signifikan baik secara parsial 

maupun secara simultan antara variabel 

kualitas pelayanan, harga, promosi 

terhadap loyalitas pelanggan PT Batam 

Trans. 

 

1. Uji Parsial (uji t) 

Uji parsial atau uji t digunakan untuk 

melihat pengaruh masing-masing 

variabel bebas secara parsial terhadap 

variabel terikat. Tingkat signifikan 

dalam pengambilan keputusan dalam uji 

t menggunakan SPSS versi 26 adalah 

5% atau 0,05 dengan nilai ttabel  = 1,980.  

 

Berdasarkan uji t pada tabel diatas dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

a. Variabel bebas kualitas pelayanan 

(X1) diperoleh nilai thitung 0,321< 

ttabel 1,980 dengan tingkat 

signifikansi 0,0,749>0,05, dapat 

disimpulkan bahwa Ha ditolak Ho 

diterima. Artinya variabel bebas 

kualitas pelayanan secara parsial 

tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

b. Variabel bebas harga (X2) diperoleh 

nilai thitung 0,404 > ttabel 1,980 dengan 
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tingkat signifikansi 0,687>0,05. 

Maka, dapat disimpulkan bahwa Ho 

diterima dan Ha ditolak. Artinya 

variabel bebas harga secara parsial 

tidak berpengaruh positif dan 

signifikansi terhadap loyalitas 

pelanggan 

c. Variabel bebas promosi (X3) 

diperoleh nilai thitung 11,054<ttabel 

1,980 dengan tingkat signifikansi 

0,000> 0,05. Maka, dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan 

Ha diterima. Artinya variabel bebas 

harga secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikansi terhadap 

loyalitas pelanggan 

d. Berdasarkan nilai Beta diketahui 

bahwa variabel yang berpengaruh 

dominan terhadap loyalitas 

pelanggan PT Batam Trans adalah 

variabel promosi dengan nilai Beta 

sebesar 0,772 (77,2%) 

2. Uji Simultan (uji f) 

Uji F menunjukan apakah semua 

variabel independen yang dimasukan 

dalam model mempunyai pengaruh 

secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen. Tingkat signifikansi dalam 

pengambilan keputusan dalam uji F 

dengan menggunakan program SSPS 

versi 26 adalah 5%. Apabila Fhitung > 

Ftabel = Ho ditolak dan Ha diterima, 

yang artinya ada pengaruh yang 

signifikansi pada variabel independent 

terhadap variabel dependen. Apabila 

Fhitung < Ftabel = Ho diterima dan Ha 

ditolak, yang artinya tidak ada pengaruh 

yang signifikansi pada variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan olah data program SPSS 

versi 26 diperoleh data dengan hasil 

sebagai berikut: 

 

3. Koefisien Determinasi Berganda 

(R2) 

Uji koefisien determinanasi (R2) pada 

intinya digunakan untuk mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variabel dependennya. 

Berdasarkan olah data SPSS versi 26 

diperoleh data dengan hasil sebagai 

berikut : 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah dilakukan maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

Secara parsial kualitas pelayanan 

merupakan variabel yang berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan di peroleh nilai thitung 

0,321<ttabel 1,980 dengan tingkat 

signifikansi 0,113>0,05, artinya 

variabel bebas kualitas pelayanan secara 

parsial tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Secara parsial variabel bebas harga 

merupakan variabel yang berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan diperoleh nilai thitung 

0,404< ttabel 1,980 dengan tingkat 

signifikansi. dengan taraf signifikansi 

hasil sebesar 0,035>0,05, artinya 

variabel harga secara parsial tidak 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Secara parsial variabel bebas promosi 

merupakan variabel yang berpengaruh 



 

117 

 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan diperoleh nilai thitung 

11,054 > ttabel 1,980  dengan taraf 

signifikansi hasil sebesar 0,032 > 0,05, 

artinya variabel bebas harga secara 

parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Secara simultan kualitas pelayanan, 

harga, promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

PT Batam Trans dengan nilai f hitung 

untuk kualitas pelayanan, harga, 

promosi adalah  sebesar  138,609>2,99 

dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000 <0,05. 
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