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ABSTRAK

Maulani, Briliana Syiva, 2025. Pengaruh kualitas Pelayanan, Harga, Dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Produk Emina Di Bravo swalayan cepu. Skripsi,
Manajemen, STIE Cendekia Bojonegoro. Ahmad Saifurriza Effasa, SHI., MM., Selaku
Pembimbing Satu dan Eka Adiputra, SE.,M.SM., Selaku Pembimbing Dua.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Harga, Dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada produk Emina di Bravo
Swalayan Cepu. Beberapa konsumen menyampaikan keluhan terkait kurangnya
responsivitas dari staf. Terdapat pandangan dari sebagian pelanggan bahwa harga
beberapa produk dinilai lebih tinggi dibandingkan dengan swalayan lain yang berada
di area yang sama, kegiatan promosi yang dilakukan produk emina sejauh ini dinilai
masih kurang maksimal. Promosi yang dilakukan belum cukup variatif. Metode
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Sampel
penelitian sebanyak 86 responden dipilih menggunakan teknik purposive sampling
dengan kriteria konsumen yang pernah membeli produk Emina di Bravo Swalayan
Cepu. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan uji
validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, serta regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa strategi penetapan harga yang kompetitif dan program
promosi yang menarik menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan,
khususnya pada segmen pasar usia muda yang menjadi mayoritas konsumen produk
Emina di Bravo Swalayan Cepu.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil suatu produk atau jasa yang
dirasakan dengan harapan yang dimilikinya sebelumnya (Kotler & Armstrong,
2019). Jika kinerja produk atau jasa tersebut sesuai dengan harapan, pelanggan
akan merasa puas, dan jika di bawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas.

Menurut Kotler & Keller (2018), kepuasan pelanggan dapat diartikan
sebagai tingkat perasaan yang dirasakan seseorang setelah membandingkan hasil
kinerja dengan harapannya. Kepuasan ini merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectations) yang
dimiliki pelanggan. Harapan sendiri adalah perkiraan atau keyakinan yang
dimiliki pelanggan mengenai apa yang akan mereka terima, yang biasanya
terbentuk dari pengalaman pembelian di masa lalu.

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan diharuskan
untuk memberikan nilai tambah kepada pelanggan demi menciptakan kepuasan
dan loyalitas. Kepuasan pelanggan menjadi salah satu indikator utama dalam
menilai keberhasilan suatu bisnis, sebab pelanggan yang merasa puas cenderung
untuk melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan produk atau layanan

kepada orang lain. Menurut Assauri (2012:11), kepuasan pelanggan adalah tolok

1
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ukur keberhasilan sebuah perusahaan yang mencerminkan seberapa baik
tanggapan pelanggan terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Oleh karena
itu, sangat penting bagi perusahaan untuk memperhatikan berbagai faktor yang
dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

Salah satu faktor yang penting dan berpengaruh besar terhadap kepuasan
pelanggan adalah kualitas pelayanan. Pelayanan yang berkualitas tinggi dapat
secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan, karena hal ini membuat
mereka merasa kebutuhan dan harapannya terpenuhi dengan baik. Menurut
Tjiptono (2007), kualitas pelayanan merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta menyampaikannya dengan tepat agar dapat selaras
dengan harapan konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Damalang et al., (2021)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini dikuatkan oleh penelitian lain yang
menyatakan bahwa indikator-indikator seperti bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati dari karyawan secara langsung berkontribusi pada
peningkatan kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang sangat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, aspek pelayanan menjadi salah satu perhatian utama
yang perlu dibenahi. Tjiptono,(2014) menjelaskan bahwa pelayanan yang
berkualitas mencakup unsur kecepatan, ketepatan, keramahan, serta kemampuan

karyawan dalam memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan.
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Selain pelayanan, faktor harga juga memegang peran penting dalam
memengaruhi kepuasan pelanggan (Handoko, 2017). Menurut Tjiptono, (2014)
harga merupakan nilai yang harus dikeluarkan pelanggan untuk mendapatkan
produk atau jasa, dan harga yang sesuai akan memberikan persepsi positif terhadap
nilai yang diperoleh. Harga tidak hanya berfungsi sebagai alat tukar, tetapi juga
sering kali dijadikan indikator kualitas oleh pelanggan. Konsumen cenderung
membandingkan harga suatu produk dengan produk serupa yang ditawarkan di
tempat lain sebelum mengambil keputusan untuk membeli. Jika harga yang
ditawarkan dianggap terlalu tinggi tanpa disertai dengan kualitas atau manfaat
tambahan yang sebanding, pelanggan akan merasa bahwa nilai yang mereka
dapatkan tidak sesuai. Di sisi lain, harga yang bersaing dan transparan dapat

meningkatkan kepercayaan serta kepuasan pelanggan.

Tabel 1.Harga Rata-Rata produk Emina Di Bravo Vs Pesaing

Produk | Emina (Rp) | Wardah (Rp) | Skintific (Rp) | Keterangan

Facial Wash Lebih Murah
Rp20.000 Rp25.000 Rp60.000

Toner Lebih Murah
Rp25.000 Rp30.000 Rp100.000

Moisturizer Lebih Murah
Rp25.000 Rp35.000 Rp120.000

Sunscreen Lebih Murah
Rp30.000 Rp40.000 Rp100.000

Sumber: Survei Harga produk lain di cepu, Mei 2025
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Promosi juga menjadi strategi penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan dan memperluas jangkauan pasar. Lamb, et al.,(2018) menyatakan
bahwa promosi yang dirancang dengan baik mampu membangun kesadaran
konsumen terhadap produk, menciptakan nilai tambah, serta meningkatkan
kepuasan dan loyalitas. Promosi berperan sebagai alat komunikasi pemasaran
yang terintegrasi dan terorganisir, dengan tujuan memperkenalkan perusahaan dan
produknya kepada calon konsumen secara efektif. Sebuah promosi yang efektif
dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan menyajikan informasi yang
relevan dan menarik, seperti diskon, kupon, hadiah, serta kampanye kreatif yang

mampu membangkitkan rasa penasaran dan keinginan untuk membeli.

Menurut Aprianto (2016), promosi merupakan salah satu strategi
pemasaran yang efektif untuk menarik perhatian dan mempertahankan pelanggan
dengan tujuan utama memberikan kepuasan. Promosi memiliki peranan dalam
meningkatkan pengetahuan dan minat pelanggan terhadap produk atau layanan
yang ditawarkan. Hal ini tentunya berkontribusi pada peningkatan kepuasan
pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa promosi memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara individual maupun
bersamaan dengan kualitas pelayanan. Dengan strategi promosi yang tepat,
perusahaan dapat membangun persepsi positif di benak pelanggan, mendorong
mereka untuk mencoba, serta terus menggunakan produk atau layanan yang

disediakan.
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Bravo Swalayan cepu merupakan perusahaan ritel yang menyediakan
berbagai produk kebutuhan rumah tangga dan barang konsumsi lainnya dengan
kualitas yang lengkap dan terpercaya. Dengan konsep one-stop shopping,
swalayan ini memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk memenuhi berbagai
kebutuhan dalam satu lokasi, Swalayan ini menyediakan beragam produk mulai
dari kebutuhan rumah tangga, pakaian, kosmetik, hingga peralatan dapur. Salah
satunya produk Emina. Emina adalah brand kecantikan dan perawatan kulit asal
Indonesia yang sangat populer terutama di kalangan remaja wanita. Memiliki

banyak produk kecantikan dari mulai skrincare hingga make up.

Emina merupakan salah satu brand kosmetik lokal yang diluncurkan oleh
PT Paragon Technology and Innovation pada tahun 2015. Emina didesain khusus
untuk kalangan remaja dan pemula dengan konsep fun, ringan, serta mudah
digunakan. Selain itu, Emina hadir dengan kemasan yang menarik, warna-warna
ceria, dan harga yang relatif lebih terjangkau dibandingkan dengan produk
kosmetik lainnya. Hal ini menjadikan Emina mudah diterima oleh konsumen

muda, khususnya pelajar dan mahasiswa.

Keunggulan lain dari Emina terletak pada strategi pemasarannya yang
kreatif dan dekat dengan gaya hidup anak muda. Melalui media sosial, kampanye
digital, serta kolaborasi dengan influencer, Emina mampu membangun citra

merek yang positif dan mudah dikenali. Produk yang ditawarkan juga cukup
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beragam, mulai dari kosmetik dekoratif seperti lip cream, foundation, dan bedak,

hingga produk perawatan kulit dasar seperti sunscreen dan serum.

Namun, dalam observasi terdapat sinyal bahwa pelayanan yang diberikan
oleh karyawan produk emina belum sepenuhnya sesuai dengan harapan pelanggan.
Beberapa konsumen menyampaikan keluhan terkait kurangnya responsivitas dari
staf. Terdapat pandangan dari sebagian pelanggan bahwa harga beberapa produk
dinilai lebih tinggi dibandingkan dengan swalayan lain yang berada di area yang
sama, kegiatan promosi yang dilakukan produk emina sejauh ini dinilai masih

kurang maksimal. Promosi yang dilakukan belum cukup variatif.

Dengan demikian, penting dilakukan penelitian yang bertujuan untuk
mengkaji sejauh mana kualitas pelayanan, harga, dan promosi berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada produk emina di Bravo Swalayan Cepu.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang konstruktif bagi
manajemen dalam merancang strategi peningkatan layanan, penyusunan harga
yang lebih kompetitif, serta pengembangan promosi yang lebih menarik dan
efektif. Melalui langkah-langkah tersebut, diharapkan dapat memperkuat loyalitas
pelanggan dan mempertahankan posisinya di tengah persaingan pasar yang terus

berkembang.
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B. Identifikasi Dan Cakupan Masalah
1. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, ada beberapa
permasalahan utama yang perlu menjadi perhatian dalam penelitian mengenai
pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan
di Bravo Swalayan Cepu, antara lain:

a) Kualitas pelayanan yang belum optimal
Terdapat indikasi bahwa pelayanan yang diberikan oleh Produk Emina di
Bravo Swalayan Cepu belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan.

b) Harga produk yang dianggap kurang kompetitif
Sebagian pelanggan beranggapan bahwa beberapa harga Produk Emina di
Bravo Swalayan Cepu cenderung lebih tinggi dibandingkan dengan
swalayan lain di daerah yang sama.

¢) Promosi yang kurang efektif dan tidak sesuai dengan kebutuhan pelanggan
Promosi yang dilakukan oleh Produk Emina di Bravo Swalayan Cepu
belum cukup variatif dan tidak mampu menarik perhatian pelanggan serta

memberikan nilai tambah kepada mereka.

2. Cakupan Masalah
Dalam penelitian ini, kami akan membatasi cakupan masalah pada
beberapa aspek berikut:

a) Kualitas Pelayanan
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Meliputi kecepatan pelayanan, keramahan karyawan, ketepatan dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan, dan konsistensi pelayanan yang diberikan

pada Produk Emina di Bravo Swalayan Cepu.

b) Harga

Fokus pada persepsi pelanggan terhadap harga produk yang ditawarkan,
apakah harga tersebut dianggap kompetitif, sesuai dengan kualitas produk
dan pelayanan, serta pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.

Promosi

Meliputi jenis dan frekuensi promosi yang dilakukan, daya tarik promosi
bagi pelanggan, serta efektivitas promosi dalam meningkatkan minat beli

dan kepuasan pelanggan.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dijelaskan,

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Produk Emina Di Bravo Swalayan Cepu?

Apakah Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Produk
Emina Di Bravo Swalayan Cepu?

Apakah Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Produk

Emina Di Bravo Swalayan Cepu?
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D. Tujuan dan Manfaat penelitian

1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini mempunyai

tujuan sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Produk Emina di Bravo Swalayan Cepu.
b. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
pada Produk Emina di Bravo Swalayan Cepu.
c. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan

pada Produk Emina di Bravo Swalayan Cepu.

2. Manfaat Penelitian
a. Secara Teoritis

Memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu pengetahuan,
terutama dalam bidang pemasaran dan manajemen layanan, dengan
memperdalam pemahaman tentang bagaimana kualitas layanan,
harga, dan promosi, baik secara individu maupun bersamaan, dapat
memengaruhi kepuasan pelanggan.

b. Manfaat Praktis
1. Manfaat bagi Penulis

Mengembangkan kemampuan menganalisis data dan pemahaman

konsep -konsep pemasaran, khususnya mengenai factor-factor

yang mempengaruhi keputusan pelanggan.
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2. Manfaat bagi perusahaan
Menjadi bahan evaluasi dan referensi dalam merancang program
peningkatan kualitas pelayanan, penetapan harga yang kompetitif,
serta pengembangan promosi yang lebih efektif dan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan.

3. Manfaat bagi Akademik
Menjadi referensi penelitian selanjutnya yang ingin mengkaji
factor-factor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di sector

ritel atau swalayan.
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BAB 11
KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA BERPIKIR

A. Kajian Teori dan Deskripsi Teori

1. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang berkualitas merupakan salah satu elemen kunci yang
berperan besar dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Seperti
yang diungkapkan oleh Lupiyoadi (2017) pelayanan yang optimal dapat
memberikan kesan positif bagi konsumen, yang pada akhirnya
meningkatkan rasa puas mereka. Ketika pelayanan mampu memenuhi
bahkan melampaui harapan pelanggan, hal ini akan menimbulkan
perasaan senang dan (Lupiyoadi, 2006). Kualitas pelayanan meliputi
beberapa aspek penting seperti kecepatan, keramahan, serta keandalan,
yang semuanya memiliki pengaruh langsung terhadap bagaimana
pelanggan menilai kepuasan mereka.

Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas Kualitas
Pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi
kepercayaan pelanggan. 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

10
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Perusahaan. Menurut Arianto (2003), Kualitas Pelayanan dapat diartikan
sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada
ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan
berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat
klien berada di perusahaan. Menurut Kotler, & Keller, (2018) “kualitas
adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki
kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan”.
b. Faktor-faktor Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono,(2015) mengemukakan bahwa terdapat 4 faktor
yang mempengaruhi kualitas Kualitas Pelayanan yaitu:

1. Menjaga dan memperhatikan, Bahwa pelanggan akan merasakan
kepuasan Kualitas Pelayanan karyawan dan sistem operasional yang
ada dapat menyelesaikan problem mereka.

2. Spontanitas. Dimana karyawan menunjukan keinganan untuk
menyelesaikan masalah pelanggan.

3. Penyelesaian masalah. Karyawan yang berhubungan langsung
dengan pelanggan harus memiliki kemampuan untuk menjalankan
tugas berdasarkan standar yang ada, termasuk pelatihan yang
diberikan untuk dapat memberikan Kualitas Pelayanan yang lebih

baik.
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4.

Perbaikan Apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus
mempunyai personil yang dapat menyiapkan usahausaha khusus

untuk dapat mengatasi kondisi tersebut.

c. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler, & Keller, (2018), mengemukakan terdapat lima

indikator kualitas pelayanan antara lain:

1.

Keandalan (Reliability) Keandalan adalah kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan, terpercaya,
akurat serta konsisten.

Ketanggapan (Responsiveness) Ketanggapan adalah suatu
kemampuan untuk memberikan pelayanan ke pelanggan dengan
cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan pelanggan.

Jaminan (A4ssurance) Jaminan adalah mengukur kemampuan dan
kesopanan karyawan serta sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki
karyawan.

Empati (Empathy) Empati adalah memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
Berwujud (7angibles) Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik,
peralatan yang baik yang digunakan untuk memberikan pelayanan

kepada konsumen.
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2. Harga
a. Pengertian Harga

Harga merupakan salah satu variabel krusial yang turut menentukan
tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Kotler, & Armstrong, (2019) ketika
harga sebanding dengan manfaat dan kualitas produk yang diperoleh, maka
hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan konsumen, karena pelanggan
cenderung menilai harga berdasarkan nilai yang mereka rasakan (Kotler, &
Armstrong, 2019). Hasil penelitian empiris juga mengungkapkan bahwa
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Harga yang kompetitif dan selaras dengan ekspektasi pelanggan
terbukti mampu meningkatkan tingkat kepuasan mereka (Saradissa, 2015).

Menurut Kotler, & Armstrong, (2019) pengertian harga adalah
sejumlah uang yang dibebankan terhadap suatu produk (barang atau jasa),
atau jumlah nilai yang harus dibayar konsumen demi mendapatkan manfaat
dari produk tersebut. Menurut Kotler, & Keller, (2018), pengertian harga
adalah sejumlah uang yang dibebankan ke suatu produk atau layanan jasa.
Artinya, harga adalah jumlah nilai yang harus dibayar konsumen demi
memiliki atau mendapatkan keuntungan dari sebuah produk barang atau

jasa.
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b. Dimensi Harga
Tjiptono (2014), menyatakan harga adalah salah satu faktor bauran
pemasaran yang membutuhkan pertimbangan cermat. Sebab terdapat
sejumlah dimensi harga dalam berbagai faktor sebagai berikut:

1. Harga adalah pernyataan nilai dari suatu produk. Nilai merupakan
rasio atau perbandingan antara persepsi terhadap manfaat dengan
biaya yang dikeluarkan untuk memperoleh produk.

2. Harga adalah bagian yang terlihat jelas bagi para pembeli.

3. Harga merupakan penentu utama permintaan. Berdasarkan hukum
permintaan, kualitas produk dipengaruhi oleh besar kecilnya harga
yang dibeli konsumen. Semakin mahal harga, maka semakin sedikit
jumlah permintaan atas produk bersangkutan dan sebaliknya.

4. Harga bersangkutan langsung dengan pendapatan. Harga
merupakan satusatunya elemen bauran pemasaran yang
menghadirkan pemasukan bagi perusahaan yang pada gilirannya
berpengaruh pada besar kecilnya profit dan pangsa pasar yang
didapatkan.

5. Harga bersifat fleksibel, yang berarti dapat disesuaikan dengan
cepat.

6. Harga mempengaruhi citra dan strategi positioning. Dalam
pemasaran produk, harga menjadi salah satu elemen terpenting.

7. Harga adalah masalah utama yang dihadapi oleh manajer.
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c. Indikator Harga
Kotler, & Armstrong(2019), terdapat empat indikator yang dapat
menggambarkan harga, yaitu:
1. Keterjangkauan Harga
2. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk
3. Daya Saing Harga

4. Kesesuaian Harga dengan Manfaat yang Diberikan

3. Promosi
a. Pengertian Promosi

Promosi berperan sebagai sarana komunikasi dalam pemasaran
yang bertujuan untuk meningkatkan kesadaran serta minat beli
konsumen. Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa promosi
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan. Hal ini disebabkan oleh kemampuan promosi dalam
memberikan nilai tambah, seperti potongan harga, bonus, atau
penawaran eksklusif, yang pada akhirnya memperkuat persepsi
pelanggan terhadap manfaat (Lauwson & Megawati, 2024).

Menurut Tjiptono, (2015), promosi merupakan bentuk komunikasi
pemasaran yang bertujuan untuk menyebarkan informasi,
mempengaruhi, atau membujuk pasar sasaran agar mereka lebih

mengenal perusahaan serta produk yang ditawarkannya. Dengan
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demikian, diharapkan mereka bersedia menerima, membeli, dan setia

pada produk tersebut.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Promosi

Faktor-faktor yang mempengaruhi promosi, berdasarkan Tjiptono

dalam Nur et al.,(2023) faktor-faktor yg mempengaruhi promosi ialah :

1.

Faktor Produk : dengan mempertimbangkan ciri dan cara produk
itu dibeli, dikonsumsi serta dipersepsikan.

Faktor Pasar : ( Melalui tahap-tahap PLC ).

Faktor Pelanggan terdapat 2 strategi yang digunakan pada faktor
pelanggan yaitu Push Strategy serta Pull Strategy.

Faktor Anggaran : apabila perusahaan mempunyai anggaran yang
besar, maka peluang untuk memakai iklan yang bersifat nasional
juga besar.

Faktor Bauran Promosi : Bagaimana cara mengkomunikasikan
produknya dengan melihat dari segi merek, distribusi dan daur

hidup produknya.

c. Indikator Promosi

Menurut Kotler, & Keller,(2018) indikator-indikator promosi

diantaranya adalah:

1. Waktu promosi

2. Tempat promosi

3. Kualitas promosi
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4. Kuantitas promosi

5. Ketepatan sasaran promosi

4. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Keller (2018), Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-
harapannya. Menurut Kotler & Armstrong (2018), pelanggan adalah
individu atau rumah tangga yang membeli barang dan jasa untuk
konsumsi pribadi. Definisi ini menunjukkan bahwa pelanggan bukan
hanya sekadar pihak yang melakukan transaksi pembelian, tetapi juga
pengguna akhir (end user) dari produk atau jasa tersebut. Dengan kata
lain, pelanggan membeli bukan untuk dijual kembali, melainkan untuk
memenuhi kebutuhan, keinginan, maupun gaya hidup pribadinya.

Menurut Irawan (2021), mengungkapkan kepuasan pelanggan
adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk
barang atau jasa yang telah dikonsumsi. Bahrudin, M., & Zuhro, (2016)
menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang
disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam
menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa. Sedangkan,

Tjiptono, (2014) mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti
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perasaan yang muncul menjadi output penilaian terhadap pengalaman
pemakaian produk atau jasa.

Menurut Chandra (2024), kepuasan pelanggan yaitu tanggapan
emosional atau kognitif yang berkaitan dengan ekspetasi dari suatu
produk atau pengalaman konsumsi setelah memilih produk atau jasa
tersebut, sedangkan menurut Hermanto (2019), kepuasan pelanggan
adalah suatu respon emosional yang ditunjukkan oleh konsumen setelah
proses pembelian produk atau menggunakan layanan yang muncul dari
perbandingan antara harapan awal mereka dengan kinerja aktual dari
produk atau layanan tersebut.

Berdasarkan beberapa definisi dari para ahli diatas, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari
perbandingan antara harapan terhadap kinerja yang didapatkan dalam
menggunakan suatu produk atau jasa.

b. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

Menurut Indrasari (2019), dalam menentukan tingkat kepuasan
pelanggan, terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh
perusahaan yaitu:

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang

berkualitas.
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2. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

3. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang
lain akan kagum terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

4. Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relatif
rendah menawarkan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.

5. Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk
cenderung merasa puas dengan produk tersebut.

c¢. Indikator Kepuasan Pelanggan
Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Indrasari

(2019) adalah:

1. Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung
tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian
antara harapan pelanggan dengan kinerja perusahaan yang
sebenarnya.

2. Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur
dengan menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau

menggunakan kembali jasa perusahaan.
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3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur

dengan menanyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan

produk atau jasa tersebut kepada orang lain seperti, keluarga,

teman, dan lainnya.

B. Kajian Empiris

Tabel 2.Kajian Empis
No Nama dan Judul Metode Hasil Persamaan Dan
Penelitian Penelitian Perbedaan
1 | Ratnasari (2020) Kuantitatif | Kualitas Persamaan:
Analisis Pengaruh pelayanan, harga, | variabel X
Kualitas Pelayanan, dan promosi menggunakan

Harga dan Promosi
Terhadap Kepuasan
Konsumen PT. Gojek
Indonesia

berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan
konsumen,;

kualitas pelayanan,
harga, dan promosi
dan variable Y
menggunakan
kepuasan
pelanggan.
Perbedaan: lokasi
penelitian dan
waktu penelitian.

2 | Bekti (2022) Kuantitatif | Harga, promosi, | Persamaan:
Pengaruh Harga, dan kualitas variabel X
Promosi, dan Kualitas pelayanan menggunakan
Pelayanan terhadap berpengaruh kualitas pelayanan,
Kepuasan Pelanggan positif dan harga, dan promosi
Zarina Wedding signifikan dan variable Y
Organizer terhadap menggunakan

kepuasan kepuasan

pelanggan pelanggan.
Perbedaan: lokasi
penelitian, objek
penelitian, waktu
penelitian.

3 | Maheswara et al., Kuantitatif | Ketiga variabel Persamaan:

(2023) Pengaruh berpengaruh variabel X
Harga, Promosi dan signifikan positif | menggunakan
Kualitas Pelayanan terhadap kualitas pelayanan,
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Terhadap Kepuasan kepuasan harga, dan promosi
Pelanggan Pada pelanggan dan variable Y
Elmayudia Makeup menggunakan
Kediri kepuasan
pelanggan.
Perbedaan: waktu,
dan lokasi
penelitian
Ni Luh Garnisa, Kuantitatif | Kualitas Persamaan:
(2022) Pengaruh pelayanan, harga, | variabel X
promosi, harga, dan dan promosi menggunakan

kualitas pelayanan berpengaruh kualitas pelayanan,
terhadap kepuasan signifikan harga, dan promosi
konsumen oada usaha terhadap dan variable Y
air Minum isi Ulang * kepuasan menggunakan
Toya” di Pagesangan konsumen kepuasan
Kec. Jambangan pelanggan.
Surabaya Perbedaan: waktu,
dan lokasi
penelitian
Nabila(2023) Kuantitatif | kualitas Persamaan:
Pengaruh kualitas pelayanan, harga, | variabel X
pelayanan, promosi, dan promosi menggunakan

dan harga terhadap masing-masing kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan berpengaruh harga, dan promosi
signifikan dan variable Y
terhadap menggunakan
kepuasan kepuasan
pelanggan pelanggan.
Perbedaan: waktu,
dan lokasi
penelitian

C. Kerangka Berpikir

Menurut Sugiyono (2018), kerangka pemikiran merupakan alur berpikir
atau alur peneltian yang dijadikan pola atau landasan berpikir peneliti dalam
mengadakan penelitian terhadap objek yang dtuju. Jadi kerangka berpkir

merpakan alur yang dijadkan pola berpikir peneliti dalam mengadakan
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penelitian terhadap suatu objek yang dapt menyelesaikan arah rumusan masalah
dan tujuan penelitian. Factor dalam penelitian ini yang dianggap penting adalah
kualitas pelayanan, harga, dan promosi. Adapun variable dependennya adalah
kepuasan pelanggan.

Dari penjelasan diatas maka dibuat hubungan antara kualitas pelayanan,
harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan dalam kerangka pemikiran

seperti dapat dilihat sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan

(X1)

Harga Kepuasan Pelanggan

v

(X2) (Y)

Promosi

(X3)

Gambar 1. Kerangka Berpikir

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas dapat dilihat pengaruh variable
bebas (independent) terhadap variable terikat (dependent). Pertama, terdapat
hubungan antara variable kualitas pelayanan(X:) dengan kepuasan pelanggan.
Kedua, terdapat hubungan antara harga (X:) dengan kepuasan pelanggan.

Ketiga, ptomosi (X3) juga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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D. Hipotesis

Hipotesis dapat diartikan sebagai dugaan atau jawaban sementara
terhadap permasalahan penelitian yang perlu diuji melalui pendekatan empiris.
Definisi ini menyoroti pentingnya hipotesis sebagai landasan awal dalam
penelitian kuantitatif, yang berperan dalam menghubungkan berbagai variabel
dan menjadi acuan dalam pengujian menggunakan data. Mulyani (2021)
menjelaskan bahwa hipotesis adalah kesimpulan sementara yang dirumuskan
berdasarkan observasi awal serta teori-teori yang relevan, yang menunjukkan
adanya hubungan antara dua variabel atau lebih dalam suatu penelitian.

Hipotesis ini bukan hanya berfungsi sebagai panduan bagi peneliti
dalam merancang metode penelitian, tetapi juga dalam menentukan teknik
analisis data yang tepat untuk menguji hubungan yang ada. Berdasarkan
pernyataan dasar yang terdapat dalam rumusan masalah dan kerangka berpikir,
hipotesis yang diajukan untuk diuji kebenarannya dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

Hi : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pada

Produk Emina di Bravo Swalayan Cepu.

H; : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pada Produk Emina

di Bravo Swalayan Cepu.

Hs : Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pada Produk

Emina di Bravo Swalayan Cepu.
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BAB III
METODELOGI PENELITIAN

A. Metode dan Teknik Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
asosiatif, yaitu untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antara variabel kualitas
pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan. Metode penelitian
kuantitatif adalah pendekatan yang mengutamakan pengumpulan serta analisis
data numerik untuk mengeksplorasi hubungan antara variabel dan menguji
hipotesis dengan cara yang sistematis dan objektif. Sugiyono (2018), menjelaskan
bahwa penelitian kuantitatif digunakan untuk menguji teori tertentu melalui
penelitian atas hubungan antar variabel, yang umumnya diukur dengan instrumen
yang telah terstandarisasi dan kemudian dianalisis secara statistik.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan,
harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan dengan pendekatan kuantitatif.
Metode ini memungkinkan pengukuran yang akurat dan objektif terhadap
variabel-variabel tersebut, sehingga hasil yang diperoleh dapat dianalisis secara

statistik dan diuji validitasnya.
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B. Jenis dan Sumber Data

1. Jenis Data
Menurut Sugiyono (2018), mengatakan, jenis data yang dapat

diukur secara langusung, atau lebih tepatnya dapat dihitung adalah data
kuantitatif sedangkan data yang hanya dapat diukur secara tidak langsung
termasuk jenis kualitatif. Berdasarkan kutipan diatas, maka data yang
digunakan oleh peneliti adalah data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh

dalam bentuk angka yang dapat dihitung.

2. Sumber Data

Sumber data menunjukkan dari mana asal data yang digunakan
dalam penelitian. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data kepustakaan yaitu berupa buku, transkrip dan lain-lain. berdasarkan
sumbernya data dibedakan menjadi dua yaitu sumber data primer dan
sumber data sekunder dengan penjelasan sebagai berikut:

a. Data Primer
Menurut Sugiyono (2018), data primer merupakan Sumber data
primer atau sumber data utama adalah sumber data yang didapat secara
langsung oleh pengumpul tanpa melalui perantara. Dalam penelitian
ini, data primer bersumber dari hasil kusioner yang dibagikan kepada
pelanggan Bravo Cepu untuk mendukung analisis hubungan antar

variable.
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b. Data Sekunder
Menurut Mulyani (2021), data sekunder merupakan data
tambahan yang berupa buku, majalah, Tabloid, arsip, atau dokumen
pribadi yang tidak secara langsung diperoleh dari sumbernya, dapat
berupa teori, pengembangan, dan hipotesis yang ditulis oleh orang lain

yang dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya.

C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling

1. Populasi
Populasi menurut Sugiyono (2018), adalah wilayah generalisasi yang

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi bukan hanya manusia tetapi juga objek dan benda-
benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada
objek atau objek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat
yang dimiliki oleh subjek atau objek tersebut. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan yang berbelanja pada produk emina di bravo cepu dalam

kurun waktu bulan juni 2025 yang berjumlah 600 pelanggan.

2. Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang digunakan untuk penelitian.
Menurut Sugiyono (2018) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam menentukan jumlah sampel,
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peneliti menggunakan formula Slovin, di mana menggunakan batas kesalahan

10%. Yang dapat dirumuskan sebagai berikut:

N
n=——
1+ N(e)
Keterangan:

n = Jumlah sampel
N = Jumlah seluruh anggota populasi
e = Tingkat kesalahan (batas kesalahan toleransi)
Diketahui :
N : 600
e:10%
Dijawab :
600 600 600 600 _ 600

Yy (e)2  1+600(10%)2 1+600(0.01) 146 7 85,71

Dari hasil perhitungan yang diperoleh, ukuran sampel

adalah 85,71 maka dibulatkan menjadi 86 responden.

3. Teknik Sampling
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik sampling accidental
karena dianggap paling sesuai dengan kondisi lapangan. Teknik ini dipilih
dengan pertimbangan bahwa konsumen produk Emina di Bravo Swalayan
Cepu tidak dapat diprediksi kedatangannya, sehingga peneliti menjadikan
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setiap konsumen yang kebetulan ditemui dan memenuhi kriteria penelitian
sebagai responden.

Menurut Sugiyono (2018), accidental sampling adalah teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara tidak sengaja
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila orang tersebut
dianggap cocok sebagai sumber data. Dengan kata lain, teknik ini memilih
responden secara spontan di lokasi penelitian, asalkan memenuhi kriteria
yang ditetapkan peneliti.

Karakteristik sampel yang peneliti anggap cocok dalam penelitian ini yaitu:
1. Sudah berbelanja Produk Emina di Bravo swalayan Cepu.

2. Responden sasaran dengan rentang usia antara 15 s/d 55 tahun.

D. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2018), pengumpulan data adalah proses yang
melibatkan pengumpulan data primer dan sekunder dalam suatu penelitian.
Langkah ini sangat penting karena data yang dikumpulkan nantinya akan
digunakan untuk menyelesaikan masalah yang sedang diteliti atau untuk
menguji hipotesis yang telah dirumuskan.

Pengumpulan data dilakukan melalui prosedur yang sistematis dan
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan, di mana selalu terdapat keterkaitan
antara metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dan masalah

penelitian yang ingin dipecahkan.
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1. Kuesioner

Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner dilakukan
untuk memperoleh data primer secara langsung dari objek penelitian atau
perusahaan yang sedang diteliti. Dalam penelitian ini, peneliti
menyampaikan pernyataan atau pertanyaan langsung kepada responden.
Responden dalam penelitian ini adalah konsumen dari Bravo Swalayan
Cepu.

Penulis dalam melakukan skala pengukuran yaitu diukur menggunakan
skala Likert. Sugiyono (2018) skala likert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seorang atau kelompok orang tentang fenomena
sosial. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan
menjadi indicator variabel.

Tabel 3. Skala Likert

No Pernyataan Skala/Nilai
1 Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Netral (N) 3
4 Tidak Setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1

2. Wawancara
Menurut Sugiyono (2018), wawancara adalah teknik pengumpulan data

yang dilakukan dengan cara tanya jawab secara langsung antara
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pewawancara dengan responden atau narasumber, untuk mendapatkan
informasi yang relevan dengan penelitian.

Metode wawancara digunakan untuk menggali informasi yang lebih
mendalam terkait populasi konsumen terhadap produk Emina di Bravo
Swalayan Cepu. Data hasil wawancara berfungsi sebagai data pendukung

dari kuesioner yang bersifat kuantitatif.

E. Definisi Operasional
Definisi operasional variabel merupakan aspek penelitian yang memberikan
informasi atau petunjuk kepada kita tentang bagaimana caranya mengukur suatu
variabel. Menurut Sugiyono (2018), definisi operasional variabel merupakan
segala sesuatu apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam
penelitian ini setiap variable dijelaskan melalui definisi dan indicator yang dapat
diukur secara kuantitatif sebagaimana ditampilkan pada table berikut:
Tabel 4. Indikator Variabel Dependen dan Independen
variabel dan Butir
No | sumber Definisi Indikator Soal
1 Kualitas Kualitas Keandalan (Reliability) 1
Pelayanan pelayanan Ketanggapan
Kotler dan Keller | adalah tingkat (Responsiveness) 2
(2018) keunggulan Jaminan (Assurance) 3
yang diharapkan | Empati (Empathy) 4
dan Berwujud (Tangibles) 5
pengendalian
atas tingkat
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keunggulan
tersebut untuk
memenuhi
keingginan
pelanggan
Harga Harga dalah Keterjangkauan Harga 6
Kotler dan jumlah semua Kesesuaian Harga dengan
Amstrong (2019) | nilai yang Kualitas Produk 7
diberikan oleh Daya Saing Harga 8
pelanggan untuk | Kesesuaian Harga 9
mendapatkan dengan Manfaat yang
keuntungan dari | Diberikan
memiliki atau
menggunakan
suatu produk
atau jasa.
Promosi Promosi adalah | Waktu promosi 10
Kotler dan Keller | kegiatan yang Tempat promosi 11
(2018) dipakai oleh Kualitas promosi 12
perusahaan Kuantitas promosi 13
untuk Ketepatan sasaran promosi 14
mengomunikasi
kan nilai
pelanggan.
Kepuasan kepuasan Kesesuaian Harapan 15
Pelanggan pelanggan
Indrasari (2019) adalah suatu Minat B‘erkunj ung 16
hasil dari LSl
perbandingan Kesediaan 17
Merekomendasikan

antara harapan
terhadap kinerja
yang didapatkan
dalam
menggunakan
suatu produk
atau jasa
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F. Metode dan Teknik Analisis Data

1. Metode Analisis Data
a. Uji Validitas

Uji validitas adalah suatu pengukuran yang menunjukkan sejauh
mana ketepatan ukuran dari suatu instrumen dalam mencerminkan
konsep yang sedang diteliti. Apabila skala pengukuran tidak valid,
maka instrumen tersebut menjadi tidak berguna, karena tidak dapat
melakukan pengukuran sesuai dengan yang seharusnya. Data yang
diperoleh kemudian ditabulasikan menggunakan metode construct
validity dengan pendekatan korelasi product moment.

Menurut Sugiyono (2018), proses uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung untuk setiap butir yang dapat dilihat di
kolom corrected item-total correlations dengan nilai r tabel yang
diperoleh berdasarkan degree of freedom (df) = n-k, di mana n adalah
jumlah sampel dan k adalah jumlah item dalam instrumen. Metode
pengambilan keputusan untuk uji validitas sebagai berikut.

1. Berdasarkan signifikasi
a) Jika nilai signifikasi > 0,05 maka item dinyatakan tidak valid
b) Jika nilai signifikasi < 0,05 maka item dinyatakan valid

2. Berdasarkan Nilai Korelasi

a) Jika nilai r hitung <r tabel, maka item dinyatakan tidak valid
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b) Jika nilai r hitung > r tabel, maka item dinyatakan valid
b. Uji Reabilitas
Uji reliabilitas merupakan proses pengujian dalam penelitian
yang bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen pengukuran,
seperti kuesioner atau tes, dapat memberikan hasil yang konsisten
ketika digunakan berulang kali pada kondisi dan subjek yang sama.
Secara sederhana, uji reliabilitas mengukur tingkat keandalan atau
konsistensi suatu alat ukur dalam menilai gejala atau variabel yang
sama secara berulang. Reliabilitas bertujuan mengetahui apakah
instrumen terkait sudah bisa digunakan untuk mengumpulkan data.
Kuesioner disebut reliabel bila jawaban dari responden konsisten
(Sugiyono, 2018). Uji reliabilitas bertujuan meyakinkan jika diadakan
pengukuran ulang menggunakan indikator yang serupa, hasil tak
berubah.
Uji reliabilitas pada penelitian ini memakai uji statistik
Cronbach Alpha (o) dengan ketentuan:
1. Apabila angka Cronbach Alpha > 0,60 (Cronbach Alpha > 0,60),
disebut reliabel.
2. Apabila angka Cronbach Alpha < 0,60 (Cronbach Alpha < 0,60),

disebut tak reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
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Uji normalitas berfungsi untuk menentukan apakah data
terdistribusi secara normal. Salah satu metode yang umum digunakan
untuk melakukan uji normalitas adalah dengan Kolmogorov-Smirnov.

Kriteria pengujian berdasarkan Uji Kolmogorov-Smirnov
adalah sebagai berikut (Arna, et. Al.,2019):

a. Jika signifikasi (sig.) < 0,05 berarti data tersebut tidak
terdistribusi normal.
b. Jika signifikasi (sig.) > 0,05 berarti berarti data tersebut
terdistribusi normal.
b. Uji multikolinearitas

Uji multikolinearitas adalah proses yang digunakan untuk
memastikan adanya interkorelasi atau kolinearitas di antara variabel
bebas dalam suatu model regresi. Tujuan dari uji ini adalah untuk
mengidentifikasi apakah terdapat korelasi di antara variabel
independen dalam model yang sedang dianalisis (Ghozali, 2018).

Dalam uji multikolinearitas, penting untuk memastikan bahwa
variabel independen tidak mengalami gejala multikolinearitas, yang
ditandai dengan adanya korelasi yang signifikan antar variabel
independen itu sendiri. Apabila gejala multikolinearitas terdeteksi,
salah satu langkah yang dapat diambil untuk memperbaiki model
adalah dengan mengeluarkan variabel yang bermasalah dari model

regresi.
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C.

1. Apabila nilai VIF > 10 atau jika tolerance value < 0.1 maka
terjadi multikolinearitas.
2. Apabila nilai VIF < 10 atau jika tolerance value > 0.1 maka
tidak terjadi multikolinearitas.
Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah pengujian yang bertujuan
untuk menilai apakah terdapat perbedaan varian residual di antara
semua pengamatan dalam model regresi linear. Uji ini berfungsi untuk
mengidentifikasi apakah varian residual di setiap pengamatan tetap
konsisten atau berbeda satu sama lain. Apabila varian residual antar
pengamatan tetap sama, hal ini disebut homoskedastisitas, sedangkan
jika terdapat perbedaan, maka disebut heteroskedastisitas. Salah satu
metode yang dapat digunakan untuk melakukan pengujian
heteroskedastisitas adalah dengan Uji Glejser. Uji ini dilakukan
dengan meregresikan variabel-variabel independen terhadap nilai
absolut dari residualnya (Ghozali, 2018).
1. Jika nilai signifikan variabel independen < 0,05 maka
terjadi Heterokedastisitas.
2. Jika nilai signifikan variabel independen > 0,05 maka tidak

terjadi Heterokedastisitas.
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3. Uji Hipotesis
a. Analisis Regresi Linier Berganda

Regresi Linier Berganda merupakan model persamaan yang
digunakan untuk mecari persamaan regresi yang bermanfaat untuk
meramal nilai variable dependen berdasarkan nilai- nilai variable
independen baik secara simultan maupun parsial. Analisi regresi linier
berganda digunakan untuk menguji apakah variable B independent
memiliki pengaruh terhadap variable dependen secara simultan maupun

parsial. Rumus regresi linear berganda, sebagai berikut :

Keterangan :

Y : variable kepuasan pelanggan
a : Konstanta

bl, b2, b3 : Koefisien regresi

X1 : Kualitas pelayanan

X2 : Harga

X3 : Promosi

e : Standard Error
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b. Ujit

Uji Statistik t adalah suatu metode statistik yang digunakan
untuk menguji apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara dua
mean sampel yang diambil secara acak dari populasi yang sama.
Menurut Sugiyono (2018), uji ini pada dasarnya mengukur sejauh mana
pengaruh satu variabel independen terhadap variasi variabel dependen.

Sebelum kita dapat menarik kesimpulan dari uji t, penting untuk
terlebih dahulu mengetahui nilai t tabel. Menurut Ghozali (2018), untuk
mengetahui variabel bebas yang memiliki pengaruh paling kuat
terhadap variabel terikat, dapat dilihat dari nilai t hitung dengan kriteria
sebagai berikut :

Ho : B = 0 (tidak ada pengaruh)

H: : B # 0 (ada pengaruh)

Dengan derajat kebebasan (df) sebesar n—k—1,

di mana : § = Koefisien regresi

e = Standard error

n = Jumlah sampel

k = Jumlah variabel independen

Adapun dasar pengambilan kesimpulan pada uji t ialah sebagai

berikut:

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN.... BRILIANA SYIVA MAULANI



38
SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

1. Apabila nilai thitung <t tabel dan jika probabilitas (signifikasi ) >
0,05 (o), maka H, diterima, artinya variable independen secara
parsial (individual) tidak mempengaruhi variable dependen secara
signifikan.

2. Apabilanilai t hitung > t tabel dan jika probabilitas (signifikasi) <0,
05(a), maka Hyditolak, artinya variable independen secara parsial
(individual ) mempengaruhi variable dependen secara signifikan

¢. Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (Adjusted R? ) merupakan sebuah koefisien
yang menunjukkan persentase pengaruh semua variable indepnden
terhadap variable dependen. Persentase tersebut menunjukkan seberapa
besar variable independen dapat menjelaskan variable dependen.
Semakin besar koefisien determinasinya maka semakin baik variable
independen dalam menjelaskan variable dependen.

Nilai koefisien determinasi yaitu antara 0 dan 1. Jika nilai
mendekati 1, artinya variable independen memberikan hampir semua
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen.
Namun, jika nilai R?semakin kecil, artinya kemampuan variabel —
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen cukup

terbatas (Ghozali, 2018).
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LAMPIRAN
Lampiran 1.Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN
Kpd Yth.
Bapak/Ibu Responden
Di Padangan

Dalam rangka menyusun skripsi yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga,

Dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Produk Emina Di Bravo Cepu",

maka saya :
Nama : Briliana syiva Maulani
NIM ;21010121
Program Studi : Manajemen

Perguruan Tinggi  : STIE Cendekia Bojonegoro

Dengan kerendahan hati, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi
pernyataan-pernyataan dalam kuesioner yang terlampir. Jawaban Bapak/Ibu akan
sangat membantu keberhasilan penelitian yang sedang saya laksanakan. Saya sangat
mengharapkan partisipasi Bapak/Ibu dalam mengisi kuesioner ini. Seluruh jawaban
yang diberikan dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan
penelitian.

Besar harapan saya, Bapak/Ibu dapat membantu agar hasil analisis data yang
diperoleh dapat akurat dan objektif. Demikian surat permohonan ini saya buat. Atas

perhatian dan bantuannya, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Briliana Syiva Maulani
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1. Identitas Responden
a. Umur
o 15th—-25th
o 26th—35th
o 38th—-45th
o 45th—-55th
b. Pekerjaan
o wiraswasta
o Pegawai Negeri Sipil / PNS
o Pelajar / Mahasiswa
o Tidak Bekerja
c. Penghasilan
o <Rp 1.000.000
o Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000
o Rp 2.000.000 — Rp 3.000.000
o >Rp 3.000.000
2. Petunjuk Pengisian
Berilah tanda checklist (V) pada salah satu pilihan jawaban pernyataan sesuai
dengan yang anda alami dan rasakan. Terdapat 5 pilihan jawaban yaitu :
SS = Sangat Setuju =75
S = Setuju = 4
N  =Netral =3
TS = Tidak Setuju =2
STS = Sangat Tidak Sejutu =1
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No | Pernyataan SS TS | STS
1 | Pelayanan produk emina yang saya terima dapat

diandalkan.

2 | Pegawai produk emina tanggap dalam memberikan
pelayanan.

3 | Pegawai produk emina dapat menyakinkan kualitas
produk.

4 | Pegawai produk emina memahami apa yang saya
butuhkan.

5 | Pegawai produk emina tampil dengan seragam yang
rapi dan professional,

6 | Harga produk emina terjangkau bagi saya.

7 | Harga produk emina sesuai dengan kualitasnya.

8 | Produk emina memiliki harga produk yang bersaing.

9 | Harga produk emina yang saya bayar sesuai dengan
manfaat yang saya terima.

10 | Promosi produk bertepatan dengan moment
kebutuhan saya.

11 | Lokasi promosi produce mina mudah dijangkau.

12 | Promosi produk emina berkualitas.

13 | Promosi produk emina cukup banyak ditemui.

14 | Promosi yang dilakukan produk emina sesuai dengan
kebutuhan saya.

15 | Produk emina sesuai dengan yang saya harapkan.

16 | Saya berminat untuk berkunjung kembali.

17 | Saya akan merekomendasikan produk emina ini
kepada orang-orang.
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Lampiran 2.Data Hasil Kuesioner

A. Variable kualitas pelayanan dan harga

N Nt ||| ||
& || S T S 0|

<

&0

=

<

s
S <t || ||| | |0
N V||t ||| 0|
4 W (||| 0| <
N Sen|t ||| (||

g

<

g

<

>

<

p—

Plen

A~ A VT AN TV |enfen| <t n| <t

s

=

p—

3

N
S wit ||| (n| || v
= S ||| |0

g

O

s

g oS|l—=a|et|nolslwl oo

ey — | | ] | e | | O]

3

~

70

BRILIANA SYIVA MAULANI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN....



SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38

39
40

41

42
43

44
45

71

BRILIANA SYIVA MAULANI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN....



SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

69
70

72

BRILIANA SYIVA MAULANI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN....



SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

71

72
73

74
75

76
77
78

[
80
81

82
83

84
85

86

73

BRILIANA SYIVA MAULANI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN....



SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

B. Variable promosi dan kepuasan pelanggan
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Lampiran 3.1dentitas responden
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No Umur Pekerjaan Penghasilan

1 46-55 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
2 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

3 36-45 tahun PNS Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
4 26-35 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
5 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

6 15-25 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
7 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

8 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

9 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

10 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

11 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 3.000.000

12 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 3.000.000

13 36-45 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
14 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

15 26-35 tahun Wiraswasta > Rp 3.000.000

16 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

17 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

18 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

19 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

20 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

21 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

22 15-25 tahun PNS > Rp 3.000.000

23 15-25 tahun PNS > Rp 3.000.000

24 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

25 15-25 tahun Tidak Bekerja <Rp 1.000.000

26 26-35 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
27 36-45 tahun PNS > Rp 3.000.000

28 26-35 tahun PNS > Rp 3.000.000

29 26-35 tahun PNS > Rp 3.000.000

30 26-35 tahun PNS > Rp 3.000.000

31 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 3.000.000

32 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

33 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
34 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000

35 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

36 26-35 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
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37 15-25 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
38 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
39 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
40 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
41 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
42 15-25 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
43 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
44 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
45 15-25 tahun Wiraswasta < Rp 1.000.000
46 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
47 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
48 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
49 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
50 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
51 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
52 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
53 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
54 15-25 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
55 26-35 tahun Wiraswasta < Rp 1.000.000
56 15-25 tahun Wiraswasta <Rp 1.000.000
57 26-35 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
58 15-25 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
59 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
60 15-25 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
61 15-25 tahun Wiraswasta <Rp 1.000.000
62 36-45 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
63 15-25 tahun Tidak Bekerja <Rp 1.000.000
64 26-35 tahun PNS > Rp 3.000.000
65 46-55 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
66 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
67 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
68 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
69 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
70 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
71 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000
72 26-35 tahun PNS Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
73 36-45 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
74 15-25 tahun Wiraswasta > Rp 3.000.000
75 46-55 tahun Tidak Bekerja < Rp 1.000.000
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76 26-35 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
77 26-35 tahun Wiraswasta Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
78 26-35 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
79 26-35 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
80 36-45 tahun PNS > Rp 3.000.000
81 15-25 tahun Wiraswasta <Rp 1.000.000
82 36-45 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
83 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000
84 26-35 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
85 36-45 tahun Wiraswasta Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000
86 15-25 tahun | Pelajar/Mahasiswa <Rp 1.000.000

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN....

BRILIANA SYIVA MAULANI



SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

81
Lampiran 4. Hasil uji validitas
1. Kualitas pelayanan (X1)
Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL_X1
X1.1 Pearson Correlation 1 587" 6917 .549™ .530™ 862"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X1.2 Pearson Correlation 587" 1 .465™ 443" 481" 761"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X1.3 Pearson Correlation 6917 .465™ 1 475" 523" 814"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X1.4 Pearson Correlation .549™ 443" 4757 1 271 724"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .012 .000
N 86 86 86 86 86 86
X1.5 Pearson Correlation .530™ 4817 523" 271 1 715"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .012 .000
N 86 86 86 86 86 86
TOTAL_X1 | Pearson Correlation .862" 7617 .814” 724" 715" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86

*Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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2. Harga (X2)
Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOTAL_X2

X2.1 Pearson Correlation 1 .644” 4347 .363™ 821"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000

N 86 86 86 86 86

X2.2 Pearson Correlation 644 1 278" 344 .760™
Sig. (2-tailed) .000 010 .001 .000

N 86 86 86 86 86

X2.3 Pearson Correlation 434 278" 1 294" .708™
Sig. (2-tailed) .000 010 .006 .000

N 86 86 86 86 86

X2.4 Pearson Correlation .363™ .344” .294™ 1 .660™
Sig. (2-tailed) .001 .001 .006 .000

N 86 86 86 86 86

TOTAL_X2 | Pearson Correlation 821" .760™ .708" .660” 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86

*Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN....

BRILIANA SYIVA MAULANI



SKRIPSI - PERPUSTAKAAN STIE CENDEKIA BOJONEGORO

83
3. Promosi (X3)
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 TOTAL_X3
X3.1 Pearson Correlation 1 554" .522™ 496” 542" Tq717
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X3.2 Pearson Correlation 554" 1 556" .628™ .629” .823™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X3.3 Pearson Correlation 522" 556" 1 623" 594" .8217
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X3.4 Pearson Correlation 496™ 628" .623” 1 676" .829™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
X3.5 Pearson Correlation .542™ .629™ .594™ 676" 1 .834™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86
TOTAL_X3 | Pearson Correlation T717 .823" .821" .829" .834" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 86 86 86 86 86 86

*Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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4. Kepuasan pelanggan Y

Correlations

gl Y.2 Y.3 TOTAL_Y
YA Pearson Correlation 1 508" 513" .788™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 86 86 86 86
Y.2 Pearson Correlation 508" 1 665" .865™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 86 86 86 86
Y.3 Pearson Correlation 513" 665" 1 871"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 86 86 86 86
TOTAL_Y |Pearson Correlation .788" .865" 871" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 86 86 86 86

*Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas
1. Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.830 5

2. Harga

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

.716 4

3. Promosi

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.870 5

4. Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.795 3
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Lampiran 6. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 86
Normal Parametersa? Mean ,0000000
Std. Deviation ,81774950
Most Extreme Differences Absolute ,123
Positive ,123
Negative -,083
Test Statistic ,123
Asymp. Sig. (2-tailed) ,003°¢
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. ,1159
99% Confidence Interval Lower Bound ,089
Upper Bound 141

a. Test distribution is Normal
b. Calculated from data.
C. . Lilliefors Significance Correction.
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2. Hasil uji Multikolinieritas
Coefficients?®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 X1 435 2.301
X2 476 2.101
X3 453 2.207
a. Dependent Variable: Y
3. Hasil uji Heterokedastisitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.082 483 2.238 .028
X1 -.049 .030 -.266 -1.625 .108
X2 -.013 .039 -.053 -.341 734
X3 .037 .030 197 1.228 223

a. Dependent Variable: Abs_RES
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Lampiran 7. Hasil Uji Hipotesis
1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda dan Uji T
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.666 .770 2.164 .033
X1 .057 .048 104 1.190 .237
X2 465 .061 631 7.565 .000
X3 109 .048 196 2.295 .024
a. Dependent Variable: Y
2. Hasil Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8532 .728 .718 .833

a.
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Lampiran 8. Dokumentasi
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nA" BRAVO SWALAYAN CEPU

Jalan Raya Randublatung Nomor 8, Cepu, Blora
Sarane Retenja Kewvarge Ande  CUSL.Service W.A : 081240059537

SURAT KETERANGAN TELAH MELAKUKAN PENELITIAN

Bersama surat ini, kami atas nama Manger Bravo Swalayan Cepu memberikan izin

kepada:
Nama : Briliana Syiva Maulani
NIM 121010121
Program Studi : Manajemen
Fakultas : Ekonomi
Universitas : STIE Cendekia Bojonegoro

Telah melakukan Penelitian dari tanggal 1 Juni — 30 Juni 2025 di Bravo Swalayan
Cepu dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas pelayanan, Harga, dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Produk Emina Di Bravo Swalayan Cepu”

Demikian surat ini kami buat untuk digunakan sebagaimana mestinya.
Atas perhatiannya, kami ucapkan terima kasih.

Mengetauhi,
Manajer Bravo swalayan Cepu

Sarano Belanja Keluarga M?u o SM
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