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Abstract  
  

This research aims to analyze customer satisfaction at the UD.Rini 
Mulyo material store. This research uses service quality, price and promotion 
variables as independent variables. Sampling was carried out using Accidental 
Sampling, obtaining 100 respondents. The data collection method uses a 
questionnaire given to customers who visit and make transactions at the 
UD.Rini Mulyo material store. The data analysis technique in this research uses 
multiple regression analysis which is processed using the SPSS 21 program. The 
results of the research show that the customer satisfaction variable for the 
UD.Rini Mulyo material store is influenced by 37.1% of service quality, 29.3% 
of price and 7.8% of promotions. Overall the independent variables have an 
influence of 87.2% and the remaining 12.8% is influenced by other variables 
not found in this research.  

Keywords: Service quality; price; promotion; and customer satisfaction  

    

  

PENDAHULUAN  

  
Perkembangan dan persaingan bisnis di era globalisasi saat ini semakin tinggi. 

Toko material bangunan adalah salah satu bentuk usaha yang dapat menjanjikan 
dalam persaingan bisnis, karena kebutuhan material selalu dibutuhkan dalam 
membuat suatu konstruksi bangunan yang menjadi kebutuhan pokok masyarakat. 
Toko material bangunan merupakan sebuah tempat di mana kita bisa membeli segala 
kebutuhan bangunan, mulai dari pasir, batu, kayu, besi, semen, dan lain-lain.  

Membangun sebuah bisnis dengan jangka panjang untuk memberikan 
keuntungan dan keberhasilan merupakan suatu hal yang diharapkan para pengusaha. 
Banyaknya pesaing dalam bisnis mengharuskan pengusaha untuk berpikir bagaiman 
caranya agar pelanggan bisa puas atas apa yang perusahaan  
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berikan kepada konsumen. Kepuasan pelanggan sangat penting untuk membangun 
bisnis lebih maju untuk meningkatkan keuntungan bagi perusahaan.  

Menurut (Tjiptono, 2012) kepuasan konsumen merupakan situasi yang 
ditujukan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginan 
sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik. Kepuasan pelanggan 
diperoleh dari berbagai hal yang diberikan oleh perusahaan.  

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya 
hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, pelanggan akan 
melakukan pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas pelanggan, dan membentuk 
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang  

menguntungkan perusahaan.  
Beberapa hal dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan antara lain, kualitas 

layanan, harga, promosi dan lain sebagainnya sesuai apa yang pelanggan rasakan. 
Kualitas layanan merupakan tingkat tertinggi dimana konsumen akan merasa puasa 
atau tidak terhadap pelayanan yang mereka terima. Menurut (Fandy, 2005) Kualitas 
pelayanan ialah suatu keadaan bergerak maju yg berkaitan  erat  dengan  produk,  
jasa,  sumber  daya  manu lsia,  serta  proses  dan lingkulngan yang setidaknya dapat 
memenuhil ataul            malah bisa melebihi kuali l tas pelayanan  yang  dibut l uhl                   kan.  
Sedangkan  menu lr ult  Dosen  Senior  pada  School  Of Busl iness, Monash ULniversity 
Malaysia Kual                litas pelayanan adalah ulpaya pemenuhanl kebutl uhl                   an   yang   dibarengi   
dengan   cita-cita   konsumenl dan   ketepatan   cara penyampaiannya su lpaya dapat 
memenuhi l harapan serl ta kepl ual                san pelangganl tadi. Kual litas pe llayanan bisa diartikan 
sebagail taraf kep l ual san konsuml enl . Dimana hal terl              sebl utl  diperl              oleh l delngan  cara  
meml bandingkan  jenil s  pelayl anan  satul                 denl gan pell          ayanan lain yang homogen l . 
Selhingga konsum                           l enl bisa melngetl ahui l perl               bandingan  tingkat  kuali l tas  pelayl anan  
antara  perl usl ahan  A  serl              ta  B.  Kualil tas  
pell          ayanan disebl ult baik apabila pelayl anan yang diberl ikan sinkron menl ggunl  akan 
yang  diharapkan  olelh  konsuml enl ,  seml enl tara  apabila  mell ebihil  yang  diperl lukl                  an 
konsuml enl , maka dapat dikatakan kual                litas pell ayanan sangat memul als kan.  

Sell          ain  kualil tas  pel         l  ayanan,  harga  julga  me             rl upakal n  salah  satul              faktor  

penl elntul  

kepl ual san pell          anggan terl hadap sual tul perl ulsahaan. Calon pellanggan ataul pell          anggan  
akan  meml ultulskan  peml belial n  jika  melr ekal  merl              asa  puas l delngan  hara  

yang  merl elka  perl olehl  dari  perl              ul              sahaan.  Menlu               lr ult                              Wikipedial  bahasa  
Indonesl              ia,  
ensl iklopedial   bebl as.  Harga  adalah  sual tul              nilai  tukl ar  yang  bisa  
disamakan delngan  
ulang ataul           barang lain unl                   tukl                            manfaat yang diperl              oleh                            l dari suatul l           barang ataul           jasa 
bagi   sesl elorang   atau l                        kellompo k   pada   waktu l                        ter             l tentl u l                        dan   teml                            pat   tertel 

ntul . l 
Sedangkal n  melnurl              ult  (Armstrong,  2012)  menl                   definisikal n  harga  adalah  sej l 

umlahl ulang  yang  ditagihkan  atas  sual tu              l produk l dan  jasa  atau              l jumlal h  dari  nilai  
yang ditukl arkan   para   pelangl gan   un l                   tuk  l meml pelr olelh   manfaat   dari   memilil 

ki   ataul menl ggunakal n  sual tul                produk l ataul                jasa.  Maka  dari  itu l                jika  harga  yang  
merl elka perl               olehl sesl ulai delngan apa yang merl              elka harapkan maka pelangl gan akan 
merl asa pual s  selhingga,  harga  jugal  merl upakal n  sual tul                faktor  pelnelntul                tingkat  kepl 

ual san pelangl gan terl hadap sual tul         perl usl ahaan.  
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Setl elal h   kual                litas   layanan   dan   harga,   promosi   jugal salah   satu                            l yang menl 

elntukanl  tingkat  kelpual san  pelangl gan  terl hadap  sua               l tul                 per             l us              l ahaan.  Dimana 
masyarakan  akan  lebih l telrgiurl  mendatl angi,  mell          ihat,  meml bell i  bahkan  menjadil  

[AUTHOR NAM 
  

pelangl gan  tetl            ap  jika  sula tul                     pelrusl ahaan menl erl              apkan  bebl  elr apa  promosi  yang 
menl                   arik  agar  konsumel n l merl              asa  puasl melakl ukaln pemlb elanjaanl di  perul sl              ahaan 
ter             l sebl utl . Secl               ara uml ulm, dalam dunl ia kelrja, promosi biasa dipahai seb l agai sual tul  

pen                  l ingkatan  pangkat  ataup l                  unl posisi  karyawan  di  dalam  struktu l r l organisasi perl               

usl ahaan.   Maksuld   dari   penl ingkatan   pangkat   bisa   jugl a   diartikan   sebl uahl kenl                   

aikan pangkat ataul         serl              ing didengarl denganl istilah promosi jabatan (Ujang  
Himanto, Aditya Yoga P 2023).  

Namunl , promosi meml iliki arti berbl edl a dalam dunil a pemal saran. Dalam dunial 
peml asaran,  promosi  bisa  diartikan  sebagai l sual tul             kegl iatan  yang  dilakukl an  agar 
bisa   melningkatkan   per l              kembangal n   selsul               a tu .l Perl              kembanganl yang   dimaksudl  

adalah  pelrkelmbangan  mer             l  ekl                  ,  produkl  ataul                pe             rl  us              l ahaan  itul                sendiril. 

 Dalam  kata  
lain, promosi adalah sual tul             aktivitas komunikal si yang dilakukanl olelh sesl              elorang 
ataupl uln  perl usl ahaan  kepadal  masyarakat  lua l s  untl uk l meml perkl elnalka n  melrelk,  
produk,l ataupl uln perl usl ahaan kepadal masyarakat selkali gusl untl ukl meml pelngaruhi l 

masyarakat ulntukl melnggunkanl a atau l            meml be         ll i produkl ataul            jasa terl              selb utl secl ara 
terl usl  melner             l usl .  Selgala  kel                  g iatan  yang  memiliki l kaitan  secal ra  langsungl maup l                  

unl  
tidak langsulng biasanya akan melnggunakal n bebl erl apa benl tukl promosi, mislanya saja 
sepl erl ti iklan, diskon, ataupl uln kaos berl              merl ek l sua               l tul         pe             rl usl              ahaan.  

Menl ur              l utl wikiped l ia Indonelsia, promosi adalah ulpaya untl ukl meml berl itahuk                 l an 
ataul          menawl arkan produlk ataul          jasa pada denl gan tuljulan menl arik calon konsuml eln  
untl ukl meml bell i atau          l  mengl konsumsinyl a. Delngan adanya promosi, 
produlseln atau l  
distributl            or   melngharapkan   kenaikal n   angka   pel                  n jualal n.   Sedangkanl menul              lr ut l  

(Gitosud                  l armo,  2014),  promosi  adalah  suatu l l                     kegiatanl yang  dilakukanl pihak ter l              

tentl ul           untl ukl melm  pelngarulhi calon konsuml eln selhingga melngenl al produkl yang 
ditawarkan  dan  meml bulat  merl ekal  senl ang  dan  maul                 meml bell i  produkl telrs ebl utl .  
Sehl                   ingga  ketikal  mel             r ekal  maul                 mebl                   ell          i  maka  menl                   andakan  
bahwasannya  mer             l ekal  

pual s atas penaw l aran yang diberl ikan perl ulsahaan kepadal me             lr ekl a. Maka promosi jugl 

a menjadl i salah satu l           faktor yang meml peln garuhil tingkat kepl ual san pelangl gan terl              

hadap sual tul         perl usl              ahaan  

  

TELAAH PULSTAKA  

  

Kepuasl an Pelanggan  
Kepl                  ual san  tidak  selamanyl a  diukl url  delngan  ulang,  tetl api  lebih l didasarkan 

kepl                  ada peml elnuhanl per              l asaan telntang apa yang dibu lt            ulhkan sesl elorang. Menl                   url ut l 
KBBI  (Kamuls  Besl ar  Bahasa  Indonesl ia)  kepl ula san  merl              upakal n  kell elgaan  atau 
l kesl enangal n  yang  hanya  dapat  dirasakan  olelh   jasmani.  Tuljulan  utl ama  dari kepl  
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ual san  pelangl gan  adalah  memal stikan  bahwa  merl ekal  merl asa  pulas  delngan pen l  

galaman melrelka dalam berl intelr aksi denl gan pelrulsahaan.  

Menl                   url              utl                           (F.  Tjiptono,  2012),  kepl                  uasl an  konsumel nl merl              upakal n  situasl i  
yang ditun                  l jukkanl olehl konsuml enl ketik al mer             l ekla menyadarl i  bahwa  kebl                  utul hl                   an  
dan kei        l  nginannya se lsulai delngan yang diharapkan serl ta terpl elnuh                  l i secal ra baik.  

Menl url              utl  (Kelll erl ,  2007),  kepl ual san  konsuml eln  adalah  perl asaan  sen l ang  ataul  

kecl               elwa  sesl eo                l rang  yang  mun l cul                       l sete                          l lalh membandingkanl kiner              l ja  (hasil)  
produkl yang dipikirkan telrhadap kinerl ja yang diharapkan.  

Menl url ult   (ULmar,   2000),   kepl ual san   konsuml eln   adalah   tingkat   perl asaan  

[AUTHkonsuml                            en l setl elahl  meml                            bandingkan  denganl  harapannya.  Sesl              eorl  

ang  yang  jika[AUTHOR NAME]  

pual s  delngan  nilai  yang  dibelrikan  olelh produkl ataul                  jasa  maka  sangat  besl ar keml 

ulngkinannya untl ukl                           menjadil pelangganl dalam waktul         yang lama.  
Dari  penjabal ran  diatas,maka  dapat  disimpul         l kan  bahwa  kepl ua               l san  konsumel  

nl dalah  selbagian  presl              pek                 l tif  pengalal man  sesl              eorl ang  set                          le ll          ah  mengkonsl umsil 

ataul menl                   ggunakanl  ataul         menikmatil suatul l         produlk                           ataul         jasa. Jadi produk                           l atau        l jasa 
yang  

bisa  meml ulaskan  adalah  produk l ataul               jasa  yang  sanggup l meml ebl erl ikan  sesl ual tul 

yang dicari olelh konsuml enl                            sampai pada tingkat cukl                  up.l  

Adapuln  indikator  ulntulk  mengl ukl url  tingkat  kelp                   ual san  pell          anggan  melnulrut l 

(Indrasari, 2019) adalah:  
1. Kesl esl ulaian  harapan,  yaitul                    kepl ual san  tidak  diukl url  secl                ara  langsulng  tetl api 

disimpulkal n  berl dasarkan  kelselsulaian  ataul                     ketl idaksesl              u laian  antara  harapan 
pelangl gan delngan kinerl              ja perl usl ahaan yang seb                 l enar lnya.  

2. Minat   berkl unjl unl g   kembalil ,   yaitul                           kelp ual san   pelangl gan   diukl url   
delngan  

menl                   anyakan  apakah  pelangl gan  ingin  meml                            bell i  atau l                mengl gunakal n  kem                           

l bali jasa perl usl ahaan.  
3. Kesl edial an  merl              ekol me                  ln dasikan,  yaitul                      kepl                  ulasan  pellanggan  diukl url  delngan 

menl                   anyakan  apakah  pelangl gan  akan  melr ekol melndasikan  produk l ataul                  jasa 
terl              sebl utl kelp  ada orang lain sepl elr ti, kell ual rga, telman, dan lainnya.  

  

Kulalitas Layanan  
Kual litas layanan adalah landasan ut l ama ulntukl menl getl ahuil tingkat kepl ual san 

konsuml enl . Dalam hal ini perl usl              ahaan dapat dikatakan baik jika bisa men l yeldiakan 
barang atau         l jasa sesl ula i delngan cita-cita pellang gan. Kualil tas produkl selrta kinelrja 
layanan   yang   baik   akan   sangat   ber l              pen l garulh   pada   menl aikkan   kepl ual saan 
pelangl gan. Kual litas pell          ayanan bisa diartikan men l jadi taraf kepl ual san konsuml en.l 
Dimana hal telrsebl utl dipelrolehl delngan cara melmbandingkan jenl  is pelayl anan satul  

denl gan  pelayl anan  lain  yang  homogen l .  Sehl ingga,  konsuml eln  bisa  mengl etl ahuil 
perl              bandingan tingkat kua               l litas pelayal nan antara perl              usl              ahaan A selrta B.  

Kualil tas  Pelayl anan  diselbutl                            baik  apabila  pelaya l nan  yang  diberl              ikan  sinkron 
delngan  yang  diharapkan  oleh l  konsuml enl ,  seml enl tara  bila  mell elbihi  apa  yang 
diperl lukl                  an  konsum le n ,l maka  dapat  dikatakan  pelaya l nan  sangat  memul asl kan. 
Namunl ,  terl kadang  ada  jugl a  pell          ayanan  yang  tidak  ses l ual i  delngan  apa  yang 
diharapkan  konsuml enl . (Hasan Abdul Rozak, Ardian Adhiatma, Olivia Fachrunnica  
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2023) Pelayl anan  ini  dikatakan  bur l uk l jika,  perl              usl ahaan  dirasa  
tidak  bisa  meml enl                   uhil cita-cita  konsume l n, l baik  melall uil                        produkl maupl                  uln  melal luil 

pelayl anan perl ulsahaan.   
Kual                litas layanan atau l           kualil tas jasa menl url ult (Tjiptono, 2002), adalah tingkat  

keul                  n                  l  ggulanl yang diharapkan dan pengl endalianl atas tingkat keul                  nggl u         ll an ters                           l eb                 

l ut l untl uk l meml elnuhl                   i keinginl an pelanggan.l   
Kualil tas  layanan  ataul                  kualil tas  jasa  melnulrutl (A.  Parasurl aman,  Valariel                  A. Zeil 

thaml,   1988),   merl ulpakan   refll eksl i   perl selps i   elval ua               l tif   konsuml eln   telrhadap  

pell          ayanan   yang   diter l              ima   pada   sual tul                           waktu                          l terl              tentl u.l Kualitasl pelayal nan 
ditenl tukanl berl dasarkan tingkat penl  tingnya pada dimenl sidimensl i pelayl anan.  

Berl               dasarkan  dual  definl isi  kual litas  layanan  di  atas  dapat  diketl ahuil  bahwa 
terl              dapat  dula  faktor  utl ama  yang  meml pelngaruhi l kual litas  layanan,  yaitu            l layanan 
yang  diharapkan  (exl pecl            tedl serl vice)l  konsulm eln  dan  layanan  yang  diterl ima  ataul  
dirah konsumleln ataul         hasil Kualil tas  pel         l ayanan  adalah  seb                 l erl              apa baik  suatul l                

organisasi  atau               l per             l usl              ahaan mampul                      mer             l esl              pon  kebl ultuhanl  pell          anggan  setl el         l 

ah  produkl ataul                      layanan  yang diantarkan  dan  diberl ikan  kelpada  pell          anggan  
((DeSimol nel                     dan  Harris,  1998). Kedl uanya l jugal  melngatakan  bahwa  kual litas  
pelayl anan  dapat  diukl ur l  delngan waktu l resl pon  (ke  lc epatan)l   pell          
ayanan,  jaminan  pellayanan,  dan  tingkat  kelpual san pelangl gan. 
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waktu               l  resl           pon  (ke              lc  epatan)l   pell          ayanan,  jaminan  pellayanan,  dan  tingkat  
kelpual san pelangl gan.  

Zeil thaml,   Parasurl aman   &   Berrl y   (dalam   (Hardiansyah,   2011))   indikator kual                 

litas pelaya l nan terlel takl pada lima dimensi,l yaitu        l sebagail ber l ikutl            :  
a) Bukl ti fisik (tangiblesl );    
b) Reliabilil tas (relial bility);    
c) Daya tanggap (resl           ponsivenl essl );  
d) Jaminan (assulrance)          l  ; dan  

e) ELmpati (elmphaty).  

  

Harga  

Harga  merl ulpakan salah satul             bagian  yang  sangat  penl ting  dalam  pemal saran  

sual                tul           produk                           l karenal harga adalah satul           dari empal t baur              l an pemals  aran/ marketl ing 
mix  (4p=  produc            l t=produkl ,  price=l harga,  placel                   =distribu              sl i,  promotion=promosi).  
Harga adalah sual tul          nilai tukarl dari produ                           lk barang maup                 l un                            l jasa yang dinyatakan 
dalam satua               l n monetel                           rl              . Harga mer             l upakal n salah satul           penel ntul l           keb                 l er              l hasilan 
suatlu l  
per             l usl ahaan  karelna  harga  men                  l entlu kanl sebl                  e              lrapa  besl              ar  kel                  untu l nganl yang  
akan diper              l olehl perl us              l ahaan dari penjl ual lan produlknya baik belrulpa barang maulp uln 

jasa.  

Men          r ut                    l  (Kotle              lr , 2008) indikator harga adalah sebagai l ber              l ikutl:  
a) Harga terl jangkau l         olehl kem                           l  ampulan daya bell          i konsuml en                  l .  

b) Kesl esl ulaian antara harga delngan kua               l  litas.  
c) Harga memilikl i daya saing delngan produk l lain yang seljen                  l  is.  

  

Promosi    
Promosi   merl up                 l akan   sulatul                      strategil   dalam   berl bisnis.   Menl ulr utl   wikipedial 

Indonesl ia,  promosi  adalah   upaya l   untl uk  l meml belritahuk                 l an   atau                     l menawa l rkan 
produk l ataul              jasa  pada  den l gan  tujl ulan  melnarik  calon  konsuml eln  ulnt uk l meml belil 
ataul         mengl konsumsinyl a .  

Menl url ult  (Swastha,  2007),  menl gelm  ukl akan,  promosi  adalah  arusl  informasi  

atau                        l persl ulasi   satu                        l arah   yang   dibua               l t   untl uk  l mengl arahkan   sels elorang   atau l  

organisasi kelpada tindakan yang menl                   ciptakan perl tulkaran dalam pemal saran.  

Men                  l  ur             l  utl  (Tjiptono,  2008),  mengl em                           l  ukakla n  bahwa  promosi  adalah  

suatul   l 

benl                   tukl komunikasl i  pemas l aran.  Yang  maksudl denganl komunika ls i  pemas l aran 
adalah aktivitas pemal saran yang berl usl aha menl yelbarkan informasi, meml pelngaruhl i/ 
meml buljukl , dan/ataul mengl ingatkan pasar sasaran atas  

per             l  usl ahaan  dan  produlknya   agar  belrseldia  me                   nl er              l ima,  membl eli,l  dan  
loyal  pada  
produk l yang ditawarkan perl usl ahaan yang berl sangkutl an  

Menl url utl Kotlerl  dan  Kel         l lerl  (2016)  dalam  (Syahput             l ra  &  Herl man,  2020) 
indikator-indikator promosi diantaranya :  
1. Pelsan Promosi adalah tolak ukl url selb erl apa baik pesl an promosi dilakukanl dan 

disampaikan kel         konsuml eln atau        l pasar.  
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2. Medil a Promosi  adalah  medl ia  yang  dipilih  dan  digun l akan  olehl perl              us               l ahaan 
unl                   tukl                           melakl ukanl promosi.  

3. Waktul               Promosi  adalah  sebl elrapa  lama  waktu              l pe             rl us              l ahaan  unl tuk l melal kukanl 
program promosi.  

4. Frekl uel lnsi  Promosi  adalah  jumlal h  promosi  penjl ulalan  yang  dilakukl                  an  dalam 
sual                tul         waktul         olehl                           pe             lr us              l ahaan mel         l aluil                  media l promosi penjl                            ualal n.  

  

Kerangka berfikir :  

  

  

  

 
  

METODE PENELITIAN  

  

Tabel 1  

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional  

No  Variabell  Definisl i Operl 

asional  

Indikator  Suml berl  

H1   

H2   

H3   

  
K u l a l i tas  
Layanan   X 1) (   

  
Promosi (X3)   

    
  

  
K e p l 

  
u a l 

  
san  

P e l lan g gan   ( Y )   

  
Harga   ( X 2)   
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1.  Kepl ulasan  

Pell          angga  

n (Y)  

Kepl ulasan konsuml eln 
adalah perl asaan  
senanl g ataul         kecl elwa  

sesl elorang yang  

munl cull setl ell          ah  

meml                            bandingkan   

kinerl              ja (hasil) produk l 

yang dipikirkan terl 

hadap kinerl ja yang 

diharapkan.  

1.  

2.  

3.  

Kesl esl ulaian 
harapan  

Minat belrkunl                   junl                   g 
keml                            bali  

Kesl              edl                  iaan  

merl ekol

 melndasikan  

(Kelll erl ,  

2007)  

(Indrasari,  

2019)  

2.  Kual                litas  

Layanan  

(X1)  

Kual                litas layanan ataul  
kualil tas jasa adalah 
tingkat kelulnggulan l 

yang diharapkan dan  

penl                   genl                   dalian atas  

1.  

2.  

3.  

Bukl                  ti fisik  

(tangiblesl )  

Rell          iabilitas  

(rell         iability)  

Daya tanggap  

(Tjiptono,  

2002) 

(Hardians 

yah, 2011)  
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    tingkat keul                  n                  l ggull          an 
ter             l sebl                  utl                     un                  l tukl  

meml enl uhi l keil         

nginan  

pell          anggan  

4.  
5.  

(resl           ponsivelnessl )  

Jaminan (assurl 

ance)l  

ELmpati (eml                         

phaty)  

  

3.  Harga 

(X2)  

Harga ialah barang 
yang nilainya  

dinyatakan denl                   gan  

sejl          uml                            lah uang.l   

1.  

2.  

3.  

Harga terl              jangkaul  

olehl                           keml                            ampual                

n  
daya belli 
konsuml

 eln  

Kesl              esl              ual                ian 

antara  
harga delngan kualil

 tas  

Harga meml                            iliki  

daya saing delngan  

produk l lain yang  

seljenisl   

(Hasan, 
2008)  
(Kotlelr,  

2008)  

4.  Promosi 

(X3)  

Pelomosi adalah arusl  

informasi ataul  
persl ual si satul         arah  
yang dibuatl unl                   tukl 

menl                   garahkan  

sesl elorang ataul 

organisasi kelpada 

tindakan yang 

menciptakan l perl 

tulkaran dalam 

pemal saran  

1.  
2.  
3.  
4.  

Pelsan promosi  

Medl                  ia promosi  

Waktul         promosi  

Frekl uel               nl                   si 

promosi  

(Swastha,  
2007) 
(Syahputr l 

a &  

Herl              man,  

2020)  

  

Populasl i dan Sampel  

Populasl i Penelitian  
Populal si  adalah  gabulngan  dari  sell url              uhl  ell elm eln  yang  berbl entl ukl perl istiwa, 

hal,ataul                   orang  yang  meml ilki  karaktelristik  yang  serl              upl a  yang  menl jadi  pusl              at 
perl              hatian   selorang   pelnelil ti   karelna   itu                         l dipandang   sebagai  l sebl                  uahl semle sl              

ta penl elil tian (Ferl dinand, 2006). Seldangkan menl url ult (Sulgiyono, 2018) men l 

gartikan popull          asi  seb                 l agai  wilayah  genel lr              alisasi  yang  terl              diri  atas  obyek/sl ubyl  

ekl yang mem                           l punyail kualitasl dan  karakterl              istik  terl              tentul                  l yang  ditetapkal n  olehl 

penel litil untl uk l dipelajal ri dan keml                            udianl ditarik kel              simpulannya.l  
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Dalam  pelnelil tian  ini  menl ggunl akan  non-probality  sampling,  yang  be lrarti 
tidak seml ual populal si dapat dijadikan sampell dalam penl ell          itian ini.Popull          asi dalam  
penl                   elitian l ini  adalah  pelangl gan  yang  berkul n                           jl unl g  dan  melakl ukaln transaksi  
di toko materl ial ULD. Rini Mullyo.  

  

Sampel  

Sampell  adalah  bagian  ataul                wakil  popull          asi  yang  diteli l ti  (Sulharsimi,  2016).  

Sampell                             ter              l diri  dari  bebl                  elr              apa  anggota  yang  dipilih  dari  populasl i.  Sedangkanl  

men l url ult  (Sulgiyono,  2018),  men l geml ukakal n  bahwa  sampell  adalah  bagian  
dari  

juml                            lah  dan  karakterl              istik  yang  dimiliki  olehl  populasl i  tersl                            eb                 l  utl.  

Metodl el                  yang  
 digunakal n adalah  Accidelntal  Sampling  yaitu             l met           l odologi  penl                   elitian lyang  banyak 

digun                  l akan  dalam  pene l l         l itian  kuantitatif.l Metold el                  Accidentall Sampling  ini  dapat 
pul         l a diartikan sebagail telknik men                  l entul kanl sampell                   secal ra acak. Jadi siapapunl                            

yang diteml uil  bisa  dijadikan  sebl agai  sampell .  Sampell  yang  dipilih  tanpa  pelrenl 

canaan  

sebl ell          uml  nya   inilah   yang   diselbutl  sebl agai   sampell   yang   diambil   
belrdasarkan  
keb                 l  utl            uhan. l ULku              rlan  popul         l  asi  dalam  penel           ll itian  sangat  banyak  
dan  tidak  dapat  

diketl            ahuil delngan pasti, maka pelnull          is mengl gulnakan teknikl pelngambilan sampel l 

yang ditelntulkan melnulru lt ruml                            usl Rao Pulrba (Purl ba, 2006) selbagai  berl ikutl :  

 
Ketl erl angan :  
n  = jumlal h sampell  

Z  = Tingkat distribus l              i normal pada taraf signifikan 5% = 1,96  
Moel = Margin of elrror yaitu         l tingkat kesl alahan maksimal pengl ambilan sampel l yang 
masih dapat ditolerl ansi atau        l yang diinginkan sebl esl ar 10% ataul         0,10 Sehl ingga 

didapatkan sampell unl tuk pl enl e  ini yaitul         :  

1,96 

n  = 95,04 dibulatl kan menjadl i 96  

jumlal h  sampell  yang  digulnakan  selbanyak   96  orang.  Sampell  ditelntul                 k  an  

menjadl i 100 orang unl tukl menl gantisipasi kule s              l ioner l yang tidak dapat digun l akan 
dalam penl                   elitian l atau        l pengolahanl data.  

  

Teknik Analisis Data  
Dalam  penl                   elitianl ini  pengolahanl data  dilakukanl denganl bantuanl  rencal na 

statistical  packagel               for  social  scien l cel               (SPSS)  for  windows.  Data  primelr  delngan 
skala  ordinal  likerl t  yang  telal h  dikuml pull kan,  selanjl ut            l nya  akan  diolah  delngan 
menl ggunakal n   ujil  validitas,  ujil  rel         l iabilitas,  dan  ulji  hipotelsis.  Penl elil tian  ini 
menl ggunakal n teknikl ujil relgres l              i linielr berl ganda. Modell relgresl i yang  
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dikeml bangkan  untl uk l melng uj         l i  hipotesl is  yang  ada  dapat  ditun                   l jukanl  delngan 
perl samaan dibawah ini:  

Y = a + b1X1 + b2 X2 + b3 X3 + el  

Ketl            er              l angan:   

Y  = Kepl ual                san Pell          anggan  

a  = Konstanta  

b1 b2 b3  = koelfesl ieln reg                  l re              ls i masing-masing 

variabel l 

X1  = Kualil tas Layanan  

X2  = Harga  

X3  = Promosi  

el  = Standar Kesl alahan (elrror)  

  

Pengaruhl Antara Kulalitas Layanan Terhadap Kepuas l an Pelanggan  
Kual                litas layanan merl              upakanl tingkat terl              tinggi dimana konsumel n                           l akan mer              l 

asa pua               l sa  ataul                tidak  terl              hadap  pelayal nan  yang  melr              eka l ter              l ima.  Kualitasl pelayal 

nan bisa diartikan menjadl i taraf kepl ual san konsuml eln . Dimana hal tersl ebl ult 
dipelrolelh delngan  cara  melmbandingkan  jenl                   is  pell ayanan  satu            l  denl gan  pell           

ayanan  lain  yang homogen.l  

Hasil  pelnell          itian  yang  dilakukanl  olehl (Sholihah,  2020)  menl yatakan bahwa 
kual litas layanan berpl elngaruhl positif dan signifikan terl hadap kepl ulasan  
konsuml enl .  Pelnelil tian  lain  yang  dilakuk l  an  olelh  (Putl ri  etl  al.,  2021)  menyatl 

akan bahwa kuali l tas pelayl anan belrpeln garuhl signifikan terl hadap kepl ulasan pelangl 

gan. Dari  bebl elrapa  penl elli tian  diatas  maka  pelnelil ti  melngajukanl  hipotelsis  
sebagail berl ikut:l  
H1   :   Kual litas   layanan   belr              pen l garuhl  positif   signifikan   terl              hadap   kepl ulasan 
pelangl gan di toko materl              ial ULD. Rini Mulyol  

  

Pengaruhl Antara Harga Terhadap Kepuas l an Pelanggan  
Harga   jugl a   merl upl akan   salah   satul                        faktor   penl entl ul                       kepl ual san   pelangl gan 

terl              hadap sual tul            pelr usl ahaan. Calon pellanggan ataul            pelangl gan akan meml utl            uskanl 
peml belial n  jika  merl ekl a  merl asa  pual s  delngan  hara  yang  merl              ekal  pelr olehl  dari 
perl              usl ahaan.  

Hasil pelnell          itian yang dilakukanl olelh (Christono, 2022) menyat l akan bahwa 
harga berpl elngaruhl signifikan telrhadap kepl ula san pelangl gan. Penl elil tian lain yang 
dilakukanl   olelh   (Handoko,   2017)   menyatl akan   bahwa   harga   belrpelngarulh 
signifikan  telrhadap  kepl ual san  konsuml enl .  Dari  bebl erl apa  penl eliltian  diatas  maka 
pen                  l elil ti mengl ajukanl hipotesl               is sebagai bl erl ikut:l   
H2   :   Harga   berl pelngaruhl signifikan   telr hadap   kepl                  ual san   pell          anggan   di   toko 
materl ial ULD. Rini Mulyol  

  

Pengaruhl Antara Promosi Terhadap Kepuas l an Pelanggan   
Promosi  julga  salah  satu                    l  yang  melnentl ukanl   tingkat  kepl ual san  pelangl gan  

terl              hadap sual tul            perl ul              s ahaan. Dimana masyarakan akan leb                 l  ih ter              l giurl                           

mendatangi,l  
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melihal t,   meml belli   bahkan   menjadl i   pelangl gan   tetl ap   jika   sual tu                        l perl usl ahaan 
menl erl apkan   bebl e              lr apa   promosi   yang   men l arik   agar   konsum l eln   merl asa   
pulas mell          akukanl peml belanjaal n di pe             rl usl ahaan telrsebl ult.  

Hasil  penl elil tian  yang  dilakulkan  olehl (Yuliyanl to,  2020)  menyatl akan  bahwa 
promosi   belrpelngaruhl positif   dan   signifikan   terl              hadap   kepl                  uasl an   pel         l anggan.  
Pelnellitian lain yang dilakukanl  olehl  (Martoyo & Mahardika, 2020)  menyatakal n  
bahwa promosi berl               penl garulh positif dan signifikan terl hadapkepl                  uasl an pelanggan.l 

Dari  bebl elrapa  penl elli tian  diatas  maka  pelnelli ti  melngajukl an  hipotels is  sebagail 
berl ikut:l  
H3  :  Promosi  belrpenl garulh  positif  signifikan  terl hadap  kepl ual san  pel         l anggan  di 
toko materl ial ULD. Rini Mulyol  

  

PEMBAHASAN   
Analisis Data    
UjL i Validitas    

Tabel 2  

UjL i Validitas variabel Kulalitas Layanan  

Itelm  rhitulng  rtabell  ULji Validitas  

X1.1  0.819  0.1966  Valid  

  

X1.2  0.800  0.1966  Valid  

X1.3  0.742  0.1966  Valid  

X1.4  0.899  0.1966  Valid  

X1.5  0.923  0.1966  Valid  

Tabel 3  

UjL i Validitas Variabel Harga  

Itelm  rhitulng  rtabell  ULji Validitas  

X2.1  0.689  0.1966  Valid  

X2.2  0.837  0.1966  Valid  

X2.3  0.736  0.1966  Valid  

  

Tabel 4  

UjL i Validitas Variabel Promosi  

Itelm  rhitulng  rtabell  ULji Validitas  

X3.1  0.736  0.1966  Valid  

X3.2  0.799  0.1966  Valid  

X3.3  0.766  0.1966  Valid  

X3.4  0.842  0.1966  Valid  

  

Tabel 5  

UjL i Variabel Variabel Kepuasl an Pelanggan  

Itelm  rhitulng  rtabell  ULji Validitas  
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Y.1  0.810  0.1966  Valid  

Y.2  0.887  0.1966  Valid  

Y.3  0.839  0.1966  Valid  

  

Suml                            berl : Data primelr yang diolah, 2023      
Dari  tabell  di  atas  dapat  dipelrolelh  bahwa  seml ual  indikator  yang  digunl akan 

unl tukl mengl ukl ulr  variabell  Kulalitas  Layanan,  Harga,  Promosi,  dan  Kep l ual san 
Pelangl gan   meml punyal i   rtabell =   0.1966   sehl ingga   seml ual indikator   tersl ebl utl 
dikatakan valid.  

  

UjL i Reliabilitas  

  

Tabel 6  

UjL i Reliabilitas  

No  Variabel  Cronbach’s 

Alpha  

Keterangan  

1.  Kulalitas Layanan  0.883  Relial bell  

2.  Harga  0.626  Relial bell  

3.  Promosi  0.781  Relial bell  

4.  Kepl ual san Pelangl gan  0.784  Relial bell  

Suml berl : Data primerl yang diolah, 2023  

Kriterl ia  sual tul                  kuel sl ionerl  dikatakan  relial bell  bila nilai Cronbach 

Alpha.0,6.  

Belrdasarkan   tabell   diatas   dapat   diketl ahuil   bahwa   masing-masing   variabell  

diperl olehl Cronbach’s  Alpha  lebih l be              lsar  dari0,6.  Sehinggal hasil  uj         l i  rell          iabilitas 
terl              hadap sel         l url uhl                           variabell                   adalah reliabl el.l   
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UjL i Analisis Regresi Berganda  

Tabel 7 Analisi 

Regresi Berganda  

Coefficientsa
  

Modell  ULnstandardizedl 

Coefficl ienl ts  

Standardizel 

d  

Coefficl

 ienl ts  

T  Sig.  

B  Std. ELrror  Betal   

 (Constan  

t)  

.255  .496    .515  .608  

1 X1  .371  .035  .655  10.528  .000  

  X2  .293  .065  .249  4.514  .000  

  X3  .078  .038  .106  2.063  .042  

a. Depl elndelnt Variablel: Y  

  
Berl               dasarkan  tabell  7  hasil  ulji  regl rels i  diatas,  modell  analisis  relg relsi  linierl 

berl              ganda yang digunak l an dalam penl e         ll itian ini diruml usl              kan sebagai l berl ikut            l :  
Y = a + b1X1  + b2X2  + b3X3 + el  
Y = 0.255a + 0.371X1 + 0.293X2+ 0.078X3 + 0.496  

Ber              l dasarkan perl samaan diatas dapat diketl ahui                  l bahwa:  
a. Ber              l dasarkan   pelrsamaan   relgrels i   melnunjl ulkan   bahwa   nilai   konstanta 

sebl esl ar 0.255 yang melnulnjukl an bahwa variabell Kulalitas Layanan, Harga, 
dan   Promosi  berl              penl garulh   posirif   dan  signifikan   ter               l hadap   Kepl 

ulasan  
Pelangl gan.  

b. Koefisl ienl  Kualil tas  Layanan  meml belr ikan  nilai  positif  0.371  
yang  berl arti  
bahwa   ket l            ika   terl jadi   kenl                   aikan   satul                        satulan   ulntuk  l  variabell   
Kulalitas  
Layanan maka akan diikutl i kenaikal n dalam Kepl ulasan Pel         l anggan seb                 l es               l 

ar 0.371  satulan  delngan  asumsl i  variabel                           llain  tidak  men l galami  
pelrulbahan atau        l tetl ap.  

c. Koefisl ienl Harga melm  berl              ikan nilai positif 0.293 yang berl arti 
bahwa ketl ika  

terl jadi  kenaikal n  satu                 l  satuanl   unl                   tul k variabell                            Harga  
maka  akan  diikutil  
kenl aikan dalam Kepl ula san Pelangl gan sebl  esl ar 0.293 satulan delngan asulmsi 
variabel                  l lain tidak mengl alami perl              ubahanl atau        l tet           l ap.  

d. Koefisl ienl  Promosi  meml berl ikan  nilai  positif  0.078  yang  ber              l arti  bahwa 
ketl ika  terl jadi  kenaikal n  satul               satuanl  untl uk l variabel                        l Promosi  maka  akan 
diikutl            i kenaikal n dalam Kepl ulasan Pellanggan seb l elsar 0.078 satua               l n denganl 

asulmsi variabell lain tidak menl galami per             l ubl ahan ataul         tetl ap.  
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e. Kepl ulasan  pell anggan  toko  materl ial  ULD.Rini  Mulyl o  dipelngaruhi l

  olelh  
37.1%   kulalitas   layanan,   29.3%   harga   dan   7.8%   promosi   seh                   l ingga 
berl dasarkan  pelrsamaan  diatas  variabell  yang  ber             l pengl arulh  paling  bes l 

ar adalah variabell kualil tas layanan.  

  

Pengujl i Hipoesis (ULji t)     
ULji t ini digunakal n unl tuk l menl ganalisis ada atau        l  tidaknya pelngarulh 

antara Kualil tas layanan (X1), Harga (X2), dan Promosi (X3) te lrhadap Kepl 

ulasan Pelangl gan (Y).    
a. Variabell   kual litas   layanan   (X1)   ber l              pelngarulh   selcara   parsial   terl              

hadap kepl                  uasl an  pelanggan l (Y).  Hal  ini  dapat  dilihat  dari  nilai  thitungl 

sebl                  esl              ar 10.528 dimana nilai thitungl  lebihl besl              ar dari nilai ttabell  yaitul             sebl es              

l ar 1,660  
(10.528 > 1.660)delngan nilai signifikansi yang leb l                  ih kecill  dari 0,05 
(0,000  
<  0,05)  dan  koefisl ienl  relgresl              i  belr nilai  positif  sebl                  els               ar  0,371.  Hal  
ini  

men l unjl ukkanl  bahwa  variabell  kualil tas  layanan  (X1)  berp l elngarulh  sec              l 

ara signifikan terl hadap kepl                  uals an pelangganl (Y).  
b. Variabell   harga   (X2)   berpl en                  l garuhl secal ra   parsial   terl               hadap   kep                 l uasl 

an pelangl gan (Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai thitungl  sebl elsar 4.514 dimana 
nilai thitungl  lebihl bes              l ar dari nilai ttabell  yaitu           l sebl                  esl              ar 1,660 (4.514 > 1.660)  
denl gan  nilai  signifikansi  yang  lebl  ih  kecill   dari  0,05  (0,000  <  0,05)  
dan  

koefl          isieln  relgresl i  berl nilai  positif  sebl elsar  0.293.  Hal  ini  men l                   unj                           l

  ukkanl  
bahwa   variabell   harga   (X2)   belrpelngaruhl selcara   signifikan   terl hadap 
kepl ulasan pelangl gan (Y).  

c. Variabell  promosi  (X3)  belrpelngarulh  selcara  parsial  telrhadap  kepl ual san 
pelangl gan  (Y).  Hal  ini  dapat  dilihat  dari  nilai  thitu lng  sebl elsar    2.063 
dimana nilai thitungl  leb                 l ih bes              l ar dari nilai ttabell  yaitul           selb elsar 1,660 (2.063 >  
1.660) delngan nilai signifikansi yang lebihl kecill dari 0,05 (0,042< 0,05) dan 
koefisl ieln relgresl i berl nilai positif selb e  sl            ar 0.078. Hal ini melnunjl ulkkan 
bahwa  variabell  promosi  (X3)  belrpelngarulh  selcara  signifikan  terl hadap 
kep                 l uasl an pelangganl (Y).  

  

UjL i Kelayakan Model (UjL i F)      
ULji  Kelayl akan  Modell  (ULji  F)  dilakulkan  uln tuk l men l guj         l i  kelayl akan  modell 

sell          url uhl  variabell  indepl elndeln  secl                ara  berl sama-sama  dalam  menjl elal skan  perl 

ilakul  

variabell depl enl                   den.l Pada ujil F dilihat dari nilai signifikansi denganl  significance l 
lev                 l ell                   seb                 l esl              ar 5% ataul         0,05. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka model l                   regrl es              l i 
lolos ujil kellayakan modell          .  
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Belrdasarkan  perl hitun                  l gan  delngan  melnggunl                   akan  program  SPSS  diperl olelh 
Fhitungl   sebl esl              ar  224.817  den                  l gan  taraf  signifikansi  0,000.  Pelngujianl kelayal kan 
modell ataul          ujil F yaitul          u lntulk melne                  ln tukanl  apakah mode                   ll regrl es              l i dapat atau         l layak  
digunl                   akan  dalam  penel litian. l Ber              l dasarkan  hasil  penel litianl diperl              olehl nilai  Fhitungl 

224.817  >  Ftabell  2,699  dan  signifikansi  0,000  <  5%  maka  Ho  ditolak  dan  Ha 
diterl              ima.  

Tabel 8  

 
  

Koefisien Determinasi  
ULntuk l melngetl ahuil besl arnya nilai koef         l  isieln detl er              l minasi ditunjl ukkanl

  olelh  
nilai Adjusl tedl  R Squlare.l Berl              ikutl ini hasil dari koefisl ienl delterl minasi :  

  

Tabel 9  

Koefisien Determinasi  

  

 
   

Koefl          isieln detl            elrminasi pada intinya digunl                   akan untul kl  mengl etahl ui                     l presl              entasl el  

perl              ubahanl  variabell  depl endl eln  yang  diakibatkan  olelh  variabell  indepl enl denl .  
Nilai koefl          isieln detl erl minasi adalah antara nol dan satul. Hasil perl              hitul                  n gan  
menl unl                   jukkanl nilai  koe         lf isienl detel                           rl               minasi  se                 lb esl              ar  0.872.  Hal  ini  menul njul 

kkanl bahwa   variabell   kulalitas   layanan,   harga   dan   promosi   mampul                         menjl elal 

skan berl sama-sama  terl hadap  variabell kepl ual san  pell          anggan  sebl esl ar  87.2%  sedl 

angkan sisanya dipelngaruhl i olelh variabell lain yang tidak diteli l ti selbesl ar 12.8%.  

  

KESIMPULL AN  

  
Tujl          ual n  pelnelli tian  ulntuk l mengl kaji    penl                   garuhl Kualil tas  Laynan,Harga,  dan 

Harga terl hadap Kepl ual                san Pelangl gan pada toko materl ial ULD.Rini Mulyol . Hasil 
penl elil tian menl unjl ukl                  kan selbagai b erl ikult :  

1. Kualil tas Layanan ber             l pengl aruhl positif telr              hadap kepl                  uals an pelangganl pada 
toko materl              ial ULD.Rini Mullyo, artinya semakil n baik kulalitas layanan yang 
diberl              ikan   pihak   toko   materl ial   ULD.Rini   Mulyl o   maka   seml                            akin   
tinggi kepl ulasan pelangl gan.  
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2. Harga   belrpelngarulh   positif   terl hadap   kepl ual                 san   pelangganl pada   toko 
materl ial  ULD.Rini  mulyol ,  artinya  semakil n  baik  harga  produk l di  toko 
materl ial ULD.Rini Mul         l yo maka selmaki n tinggi kepl ual                san pelanggan.l  

3. Promosi   berpl enl garulh   positif   telr hadap   kepl ual san   pelangl gan   

pada   toko  

materl              ial ULD.Rini Mullyo, artinya seml                            akin baik promosi yang diberl              ikan 
olelh pihak   toko   materl ial   ULD.Rini   Mull          yo   maka   sem l                            akin   tinggi   
kepl ulasan pelangl gan.  
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