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MOTTO 

“Jangan pernah merasa tertinggal. 
Setiap manusia mempunyai proses dan rejekinya masing-masing” 

(Q.S Maryam, 98 : 4) 

 
“Manusia tidak merancang untuk gagal, mereka gagal untuk merancang.” 

(William J. Siegel) 
 

"Raihlah ilmu, dan untuk meraih ilmu belajarlah tenang dan sabar." 
(Ummar Bin Khatab) 
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ABSTRAK 

 
Persaingan bisnis yang semakin ketat di era modern mendorong perusahaan untuk terus 
berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan mereka. Untuk memenangkan persaingan dan 
mempertahankan konsumen, perusahaan rental mobil perlu fokus pada peningkatan kualitas 
layanan, persepsi harga, dan penerapan strategi promosi yang efektif. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan konsumen pada 
perusahaan rental mobil di Indonesia. Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen, diharapkan perusahaan rental mobil dapat merumuskan strategi bisnis 
yang lebih tepat untuk meningkatkan kinerja dan daya saingnya. Penelitian ini mengkaji 
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen di 
BROW Tours and Travel Lumajang. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 
kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 85 konsumen yang dipilih melalui teknik 
purposive sampling. Jenis penelitian ini bersifat deskriptif dan kuantitatif, dengan analisis 
linier berganda sebagai pendekatannya. Data yang digunakan adalah data primer yang 
diperoleh dari kuesioner, yang kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda, uji 
normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji t, dan uji determinasi dengan 
bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel independen memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Implikasi dari penelitian ini 
adalah pentingnya bagi BROW Tours and Travel Lumajang untuk terus meningkatkan 
kualitas pelayanan, mempertahankan persepsi harga yang kompetitif, dan melaksanakan 
promosi yang efektif guna menjaga dan meningkatkan kepuasan konsumen. 

Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Promosi, Satisfaction 
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ABSTRACT 

 
The increasingly tight business competition in the modern era encourages companies to 
continue to innovate and improve the quality of their services. To win the competition and 
retain customers, car rental companies need to focus on improving service quality, price 
perception, and implementing effective promotional strategies. This study aims to analyze the 
influence of these three variables on customer satisfaction at car rental companies in 
Indonesia. By understanding the factors that influence customer satisfaction, it is hoped that 
car rental companies can formulate more appropriate business strategies to improve their 
performance and competitiveness. This study examines the influence of service quality, price 
perception, and promotion on customer satisfaction at BROW Tours and Travel Lumajang. 
The research method used is a quantitative approach by distributing questionnaires to 85 
consumers selected through purposive sampling techniques. This type of research is 
descriptive and quantitative, with multiple linear analysis as its approach. The data used are 
primary data obtained from questionnaires, which are then analyzed using multiple linear 
regression, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, t-test, and 
determination test with the help of SPSS. The results of the study indicate that the three 
independent variables have a positive and significant influence on customer satisfaction. The 
implication of this study is the importance for BROW Tours and Travel Lumajang to continue 
to improve service quality, maintain competitive price perceptions, and implement effective 
promotions to maintain and increase customer satisfaction. 

Keyword : Service Quality, Price Perception, Promotion, Satisfaction 
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