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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi hasil pengamatan dan pengalaman peneliti, bahwa dalam dunia 

bisnis salah satu usaha yang menarik pebisnis dan memiliki persaingan yang tinggi adalah dalam 

usaha counter. Untuk menarik minat para pelanggan, maka dibutukan promosi yang efektif, harga 

yang terjangkau dibandingkan dengan harga yang ditawarkan oleh pesaing, dan juga dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang baik agar pelanggan merasa puas. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis (1) Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan, (2) Pengaruh Promosi terhadap 

Kepuasan Pelanggan, (3) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, (4) Pengaruh 

Harga, Promosi, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis dan menguji pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Gober Gadget Pocanan di Kota Kediri. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Populasi pada penelitian ini adalah semua pelanggan yang membeli barang atau menikmati jasa, yaitu 

sebanyak 300 pengunjung pada bulan Mei di Gober Gadget Pocanan Kediri. Pengambilan sampel 

menggunakan dengan metode accidental sampling. Sampel yang diambil berdasarkan siapa saja yang 

kebetulan bertemu dengan peneliti dan dianggap cocok menjadi sumber data dan pernah berbelanja 

minimal sebanyak 2 kali dan dianalisis menggunakan bantuan SPSS versi 23 dan diukur dengan 

menggunakan rumus Slovin, sehingga sampel yang diambil sebanyak 150. Kesimpulan hasil 

penelitian ini adalah: (1) harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) 

promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (4) harga, promosi, dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

 

KATA KUNCI  : harga, promosi, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
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LATAR BELAKANG 

Dalam dunia bisnis salah satu usaha 

yang menarik pebisnis dan memiliki 

persaingan yang tinggi adalah dalam usaha 

counter. Untuk menarik minat para 

pelanggan, maka dibutukan promosi yang 

efektif, harga yang terjangkau 

dibandingkan dengan harga yang 

ditawarkan oleh pesaing, dan juga dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang baik 

agar pelanggan merasa puas.  

Kepuasan pelanggan merupakan 

faktor yang sangat menentukan dalam 

pemasaran, sebaliknya jika pelanggan 

kecewa dalam pelayanan maka bisa 

menjadi kehancuran bagi pebisnis atau 

pengusaha di masa yang akan datang. 

Mempertahankan pelanggan memang tidak 

mudah tentunya para pebisnis atau 

pengusaha harus mempunyai langkah-

langkah atau perencanaan agar pelayanan 

yang diberikan dapat memuaskan para 

pelanggannya. Kepuasan adalah perasaan 

senang dan kekecewaan seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan 

(Kotler, 2006:177). Sedangkan kepuasan 

pelanggan adalah suatu tingkat di mana 

perkiraan kinerja produk sesuai dengan 

harapan pembeli (Kotler dan Amstrong, 

2005:70). Jika kinerja memenuhi harapan 

maka pelanggan akan puas. Jika kinerja 

melebihi harapan maka pelanggan akan 

sangat puas atau sangat senang. Adapun 

faktor-faktor yang mendorong kepuasan 

pelanggan adalah kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, faktor emosi, biaya dan 

kemudahan (Irawan, 2004:37). Jika 

pelanggan nyaman maka akan mudah 

untuk mendapatkan rasa puas. Harga yang 

murah dan terjangkau dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan karena 

semakin terjangkau harga maka akan 

semakin banyak pelanggan yang kembali 

untuk membeli produk maupun menikmati 

jasa. Tidak hanya harga tetapi promosi 

juga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan karena promosi yang jelas, 

menarik, dan mudah dipahami akan 

menarik pelanggan untuk membeli produk 

maupun menikmati jasa, selain itu kualitas 

pelayanan juga berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan jika pelayanan yang 

diberikan para karyawan dengan ramah 

dan menurut sesuai dengan keinginan, dan 

harapan maka pelanggan akan merasa puas 

dan senang untuk membeli produk maupun 

menikmati jasa di Gober Gadget Pocanan 

Kediri. 

Dalam proses pembelian suatu 

produk, para konsumen akan 

mempertimbangkan harga terlebih dahulu 

dengan mencari informasi yang mereka 
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dapat dari karyawan, informasi yang dapat 

membuat konsumen tertarik sehingga 

konsumen memiliki keinginan untuk 

membeli dan setelah membeli produk yang 

diinginkan konsumen merasa puas atas 

produk dan pelayanan yang didapatkan. 

Harga merupakan faktor yang dianggap 

paling menarik perhatian konsumen. 

Penetapan harga yang tepat dapat 

mempengaruhi produk yang mampu dijual 

oleh pebisnis atau perusahaan. Sering kali 

harga berbanding terbalik dengan 

permintaan, jika semakin tinggi harganya 

maka akan semakin sedikit permintaanya 

yang didapat. Menurut Kotler dan 

Amstrong (2001:439), harga adalah 

sejumlah uang yang dibebankan atas suatu 

produk atau jasa, atau jumlah dari nilai 

yang ditukar konsumen atas manfaat-

manfaat karena memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut.  

Dalam proses penyampaian 

informasi kepada para konsumen, promosi 

yang baik dan jelas dalam setiap 

informasinya juga dapat membuat para 

konsumen percaya sehingga memiliki rasa 

puas dengan informasi yang didapatkan. 

Menurut Tjiptono (2006:219), promosi 

adalah menginformasikan, mempengaruhi 

dan membujuk serta mengingatkan 

pelanggan tentang perusahaan atau strategi 

promosinya. Promosi dilakukan supaya 

para konsumen mengetahui produk apa 

yang dijual oleh suatu perusahaan atau 

pebisnis dan menarik minat beli para 

konsumennya.  

Selain promosi yang baik, kualitas 

pelayanan juga diperlukan untuk membuat 

para konsumen meraskan kepuasan 

terhadap pelayanan yang telah diberikan. 

Kualitas pelayanan dapat diketahui jika 

karyawan tersebut mampu memberikan 

layanan yang baik dan memuaskan 

konsumen dengan menggunakan 

komunikasi yang baik, sehingga konsumen 

tersebut membeli produknya. Kualitas 

pelayanan adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen 

(Tjiptono, 2007).  

Di Kediri banyak counter handphone 

(hp) yang berdiri salah satunya adalah 

Gober Gadget yang terletak di Jalan 

Ronggowarsito No. 1, Pocanan merupakan 

salah satu counter handphone (hp) di 

Kediri yang menjual berbagai macam 

handphone (hp) dan aksesoris lainnya 

dengan kualitas yang bagus, harga yang 

terjangaku dan kualitas pelayanan yang 

cukup membuat para konsumen merasa 

puas.  

Berdasarkan uraian di atas, maka 

peneliti berusaha mengetahui pengaruh 

variabel-variabel yang berkaitan dengan 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 
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peneliti menulis judul penelitian 

“Pengaruh Harga, Promosi, dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Gober Gadget Pocanan 

di Kota Kediri”. 

 

RUMUSAN MASALAH 

Dalam penelitian ini permasalahan 

yang dihadapi dalam proses penelitian 

dapat dirumuskan sebagai berikut: (1) 

Apakah harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Gober 

Gadget Pocanan di Kota Kediri? (2) 

Apakah promosi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Gober 

Gadget Pocanan di Kota Kediri? (3) 

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Gober Gadget Pocanan di Kota 

Kediri? (4) Apakah harga, promosi, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Gober 

Gadget Pocanan di Kota Kediri? 

 

TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan rumusan masalah di 

atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

untuk menganalisis: (1) Pengaruh yang 

signifikan harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada Gober Gadget Pocanan di 

Kota Kediri. (2) Pengaruh yang signifikan 

promosi terhadap kepuasan pelanggan 

pada Gober Gadget  Pocanan di Kota 

Kediri. (3) Pengaruh yang signifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Gober Gadget Pocanan di 

Kota Kediri. (4) Pengaruh yang signifikan 

harga, promosi, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Gober 

Gadget Pocanan di Kota Kediri. 

 

KAJIAN TEORI 

1. Kepuasan Pelanggan  

a. Pengertian  

Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan jasa serta 

kesesuaian dengan harapannya 

(Kotler dan Keller, 2009:138-139). 

b. Indikator 

Adapun indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut : 

1. Kesesuaian harapan. 

Tingkat kesesuaian antara kinerja 

produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan 

oleh pelanggan. 

2. Minat berkunjung kembali. 

Kesediaan pelanggan untuk 

berkunjung kembali atau 

melakukan pembelian ulang 

terhadap produk terkait. 
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3.  Kesediaan merekomendasikan. 

Kesediaan pelanggan untuk 

merekomendasikan produk yang 

telah dirasakannya kepada teman 

atau keluarga (Tjiptono, 

2004:101). 

2. Harga 

a. Pengertian 

Harga merupakan satu-satunya 

unsur bauran pemasaran yang 

memberikan pemasukan atau 

pendapatan bagi perusahaan 

(Tjiptono, 2008:151). 

b. Indikator 

Adapun indikator harga dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Keterjangkauan harga. 

Aspek penetapan harga yang 

dilakukan oleh produsen/penjual 

yang sesuai dengan kemampuan 

beli konsumen. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas 

produk. 

Aspek penetapan harga yang 

dilakukan oleh produsen/penjual 

yang sesuai dengan kualitas 

produk yang dapat diperoleh 

konsumen. 

3. Daya saing harga. 

Penawaran harga yang diberikan 

oleh produsen/penjual berbeda 

dan bersaing dengan yang 

diberikan oleh produsen lain, pada 

satu jenis produk yang sama. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat 

produk. 

Aspek penetapan harga yang 

dilakukan oleh produsen/penjual 

yang sesuai dengan manfaat yang 

dapat diperoleh konsumen dari 

produk yang dibeli 

(Staton,1998:308). 

3. Promosi 

a. Pengertian  

Promosi adalah sejenis 

komunikasi yang memberikan 

penjelasan dan meyakinkan calon 

konsumen mengenai barang dan jasa 

dengan tujuan untuk memperoleh 

perhatian, mendidik, mengingatkan 

dan meyakinkan calon konsumen 

(Alma, 2006:179). 

b. Indikator  

Adapun indikator promosi dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Jangkauan promosi. 

Promosi yang dilakuakan mudah 

dijangkau oleh semua kalangan 

dan di desa sekalipun. 

2. Kuantitas penayangan iklan di 

media promosi. 

Penayangan iklan melalui media 

sosial bersifat baik dan sopan 

dalam setiap kata-katanya. 
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3. Kualitas penyampaian pesan 

dalam penayangan iklan di media 

promosi 

Kualitas penyampaian pesan 

mudah dipahami dan dimengerti 

oleh setiap pelanggan (Kotler, 

1996). 

4. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian 

 Kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendaliannya 

atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan 

pelanggan (Tjiptono, 2007:59). 

b. Indikator  

Adapun indikator kualitas pelayanan 

dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Penampilan petugas pelayanan. 

Penampilan adalah suatu 

bentuk citra diri yang terpancar 

pada diri seseorang dan 

merupakan sarana komunikasi diri 

kita dengan orang lain. 

Berpenampilan menarik adalah 

salah satu bagian dari kunci 

sukses dalam bekerja. 

2. Keandalan petugas dalam 

memberikan informasi pelayanan. 

Keandalan petugas dalam 

memberikan informasi pelayanan 

adalah kemampuan untuk 

melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan dapat 

dipercaya. 

3. Respon petugas pelayanan 

terhadap keluhan warga. 

Respon merupakan suatu 

tanggapan, reaksi, dan jawaban 

terhadap masalah yang sedang 

dialami dan dapat menyelesaikan 

masalah tersebut dengan cepat 

dan tepat, (Zeithaml et.al, 

1990:42). 

 

METODE 

A. Variabel Penelitian 

 Variabel penelitian adalah segala 

sesuatu yang berbentuk apa saja yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, 

sehingga diperoleh informasi tentang 

hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2008:60). 

Dalam penelitian ini variabel bebasnya 

yaitu harga, promosi dan kualitas 

pelayanan, sedangkan variabel 

terikatnya yaitu kepuasan pelanggan 

pada Gober Gadget Pocanan di Kota 

Kediri. 

B. Teknik dan Pendekatan Penelitian 

Teknik penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah korelasi. 

Penelitian dengan korelasional ini 

merupakan penelitian yang 

dimaksudkan untuk mengukur tingkat 

26 
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kedekatan hubungan antara variabel-

variabel (Reksoatmodjo, 2007:129).  

Adapun pendekatan yang 

digunakan adalah pendekatan kuantitatif 

adalah penelitian yang datanya 

dinyatakan dalam bentuk jumlah atau 

angka yang dapat dihitung secara 

sistematik dan di dalam penelitian 

dilakukan menggunakan rumus statistik 

(Arikunto, 2006:147). 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat penelitian menurut Sanusi 

(2014:106) adalah tempat di mana 

sebenarnya penelitian dilakukan dan di 

mana sebenarnya peneliti menangkap 

keadaan dari objek yang sedang diliti 

dan dalam penelitian ini dilakukan di 

Gober Gadget Pocanan, Kota Kediri 

yang beralamat di Jalan Ronggowarsito 

No. 01, Pocanan, Kediri. 

Waktu penelitian menurut Sanusi 

(2014:106) adalah kapan saat penelitian 

dilakukan. Adapun waktu penelitian 

yang dilakukan selama 2 bulan 

terhitung mulai bulan Mei sampai 

dengan Juni 2017. 

D. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini 

adalah semua yang pernah membeli dan 

menikmati jasa di Gober Gadget 

Pocanan.  

Sampel yang diambil dalam 

penelitian ini 150 responden yang 

membeli maupun menikmati jasa lebih 

dari dua kali. Sampel dalam penelitian 

ini menggunakan teknik accidental 

sampling. 

E. Instrumen Penelitian  

Dalam penelitian ini 

menggunakan instrument koesioner 

tertutup yaitu setiap pernyataan telah 

disertai sejumlah jawaban pernyataan. 

Responden hanya jawaban yang paling 

sesuai. Untuk dapat megukur data maka 

digunakan skala Likert.  

F. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam 

penelitian ini yaitu dengan studi 

lapangan yaitu: wawancara dan 

menyebar koesioner dan studi pustaka 

yaitu dengan cara mengumpulakan 

informasi dari buku-buku, jurnal dan 

penelitian terdahulu. 

F. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah 

statistik yang digunakan untuk 

menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau 

menggambarkan dan yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya 

tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku untuk 

umum. 
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2. Analisis Kuantitatif 

a. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi kalsik adalah 

persyaratan statistik yang harus 

dipenuhi pada analisis regresi 

linier berganda. 

(1) Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah untuk 

menguji apakah dalam 

regresi, variabel terikat, 

variabel bebas atau 

keduanya mempunyai 

distribusi normal atau tidak. 

Model regresi yang baik 

adalah distribusi data 

normal atau mendekati 

normal, indikasi terjadi 

normalitas dapat 

dilakuaikan dengan melihat 

grafik Probability Plot.  

 (2) Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas 

bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi yang 

diperoleh terdapat korelasi 

antara variabel bebas. 

Model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi 

korelasi diantara variabel 

independennya.  

 

 

 

(3) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas 

bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari 

residual pengamatan 

kepengamatan yang lain. 

Adapun hasil dari 

pengujian: 

 (4) Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi bertujuan 

menguji apakah dalam 

model regresi linier ada 

korelasi antara kesalaha 

pengganggu pada periode t 

dengan kesalahan 

pengganggu pada periode t-

1 (sebelumnya). 

b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier 

berganda digunakan untuk 

mengetahaui sejauh mana besarnya 

pengaruh variabel bebas (X) 

terhadap variabel terikat (Y). 

Metode ini menghubungkan satu 

variabel dependen dengan banyak 

variabel independen. Dalam 

penelitian ini yang menjadi variabel 

terikat adalah kepuasan pelanggan, 

sedangkan yang menjadi variabel 

bebas adalah harga, promosi, dan 

kualitas pelayanan. 
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Model hubungan kepuasan 

pelanggan dengan variabel-variabel 

bebasnya tersebut disusun dalam 

fungsi atau persamaan sebagai 

berikut : 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 

Keterangan : 

Y  = kepuasan 

pelanggan 

a  = konstanta 

b1, b2, b3 = koefisien regresi 

X1, X2, X3= variabel bebas 

e  = kesalahan prediksi 

(standart error) 

c. Uji Hipotesis 

(1) Uji t (uji parsial) 

Uji statistik t pada dasarnya 

menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel 

penjelas atau independen 

secara individual dalam 

menerangkan variasi 

variabel dependen.  

 (2) Uji F (uji simultan) 

Uji F digunakan untuk 

mengetahui tingkat 

pengaruh variabel bebas 

(harga, promosi dan kualitas 

pelayanan) secara simultan 

terhadap variabel terikat 

(kepuasan pelanggan).  

d. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R
2
) pada 

intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol 

dan satu. Nilai R
2 

yang kecil 

berarti kemampuan variabel-

variabel independen dalam 

menjelaskan variasi variabel 

dependen amat terbatas. Nilai 

yang mendekati satu berarti 

variabel-variabel independen 

memberikan hampir semua 

informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi 

variabel dependen.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah statistik 

yang digunakan untuk menganalisa data 

dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan daa yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya tanpa 

bermaksud membuat kesimpulan yang 

berlaku untuk umum. 

2. Analisis Kuantitatif 

a. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi kalsik adalah persyaratan 

statistik yang harus dipenuhi pada 

analisis regresi linier berganda. 
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(1) Uji Normalitas 

Berdasarkan gambar di atas 

dapat dilihat bahwa grafik 

normal plot data menyebar 

disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal. 

(2) Uji Multikolinieritas 

Berdasarkan tabel di atas dapat 

dilihat bahwa nilai VIF 

keseluruhan kurang dari 10 yang 

berarti tidak terjadi 

multikolinearitas atau uji asumsi 

multikolinearitas terpenuhi dan 

keseluruhan nilai tolerance lebih 

dari 0,10 yang berarti tidak 

terjadi multikolinearitas atau uji 

asumsi multikolinearitas 

terpenuhi. 

 

(3) Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan gambar di atas 

dapat dilihat bahwa titik-titik 

menyebar secara acak tidak 

membentuk pola dan berada di 

atas nol dan di bawah nol, 

sehingga tidak terjadi 

heteroskedastisitas dan asumsi 

heteroskedastisitas terpenuhi. 

(4) Uji Autokorelasi 

Berdasarkan gambar di atas 

dapat dilihat bahwa nilai 

Durbin-Watson 1,831 lebih 

besar dari batas atas (dU) 1,77 

dan kurang dari 4 – 1,77 (4 – 

dU) maka dapat dikatakan 

bahwa tidak ada autokorelasi 

positif dan negatif atau tidak 

terdapat autokorelasi. 
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b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan tabel regresi linier 

berganda diperoleh hasil 

sebagai berikut : 

Y = 1.393 + 0,344X1 + 0,108 

X2 + 0,453X3 

Penjelasan dari hasil di atas 

adalah sebagai berikut : 

1) a = 1.393 artinya harga 

(X1), promosi (X2) dan 

kualitas pelayanan  (X3) 

diasumsikan memiliki 

pengaruh maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat 

sebesar 1.393 

tingkat/satuan. 

2) b1 = 0,344 artinya apabila 

harga (X1) naik 1 tingkat 

dan diasumsikan promosi 

(X2) dan kualitas pelayanan 

(X3) tetap maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat 

sebesar 0,344 

tingkat/satuan.  

3) b2 = 0,108 artinya apabila 

promosi (X2) naik 1 tingkat 

dan diasumsikan harga (X1) 

dan kualitas pelayanan (X3) 

tetap maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat 

sebesar 0,108 

tingkat/satuan. 

4) b3 = 0,453 artinya apabila 

kualitas pelayanan (X3) 

naik 1 tingkat dan 

diasumsikan harga (X1) dan 

promosi (X2) tetap maka 

kepuasan pelanggan akan 

meningkat sebesar 0,453 

tingkat/satuan.  

c. Uji Hipotesis 

(1) Uji t (uji parsial) 

Berdasarkan gambar di atas 

dapat dilihat bahwa nilai t hitung 

untuk setiap variabel terhadap 

kepuasan pelanggan 

menunjukkan nilai t hitung = 

7,984 (X1), 4,060 (X2), dan 

6,232 (X3) dengan signifikansi 

0,000. Dengan menggunakan 

batas signifikansi 0,05, nilai 

signifikansi tersebut lebih kecil 
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dari 0,05. Dengan demikian Ho 

ditolak dan Ha diterima hal ini 

berarti bahwa setiap variabel 

memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

(2) Uji F (uji simultan) 

Berdasarkan gambar di atas 

dapat dilihat bahwa nilai F 

hitung sebesar 489,318 dengan 

signifikansi 0,000 dengan 

demikaian Ho ditolak Ha 

diterima berarti bahwa secara 

simultan harga, promosi dan 

kualitas pelayanan secara 

bersama-sama memiliki 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

d. Koefisien Determinasi 

Berdasarkan tabel uji koefisien 

determinasi diperoleh data 

sebagai berikut : 

1) Koefisien korelasi, keeratan 

hubungan antara harga 

(X1), promosi(X2) dan 

kualitas pelayanan (X3) 

dengan kepuasan pelanggan 

(Y), di mana R=0,954 

menunjukkan hubungan 

yang kuat antara harga 

(X1), promosi (X2) dan 

kualitas pelayanan (X3) 

dengan kepuasan pelanggan 

(Y). 

2) Koefisien determinasi 

dengan nilai R-

Square=0,910 menunjukkan 

besarnya pengaruh harga 

(X1), promosi (X2) dan 

kualitas pelayanan (X3) 

dengan kepuasan pelanggan 

(Y) adalah sebesar 91%. 

Harga (X1), promosi (X2) 

dan kualitas pelayanan (X3) 

dengan kepuasan pelanggan 

(Y) memiliki pengaruh 

yang kuat, namun masih 

ada variabel lain sebesar 9% 

yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan tetapi 

tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

KESIMPULAN 

1. Harga memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Gober Gadget Pocanan. Hasil dari harga 

adalah sebesar 0,344 dengan 

signifikansi 0,000 maka menunjukkan 
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bahwa penelitian yang baik mengenai 

harga yang sesuai dengan tingkat 

keinginan konsumen akan membuat 

konsumen merasa puas. 

2. Promosi juga memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Gober Gadget Pocanan. Hasil dari 

promosi adalah sebesar 0,108 dengan 

signifikansi 0,000  menunjukkan bahwa 

penelitian yang baik mengenai promosi 

yang sesuai dengan tingkat keinginan 

konsumen akan membuat konsumen 

merasa puas. 

3. Kualitas Pelayanan juga memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Gober Gadget 

Pocanan. Hasil dari kualitas pelayanan 

adalah sebesar 0,453 dengan 

signifikansi 0,000 maka menunjukkan 

bahwa penelitian yang baik mengenai 

kualitas pelayanan yang sesuai dengan 

tingkat keinginan konsumen akan 

membuat konsumen merasa puas. 

4. Berdasarkan hasil uji F diperoleh hasil 

pengujian nilai F hitung sebesar 

489,318 dengan signifikansi 0,000 

dengan demikaian Ho ditolak Ha 

diterima berarti bahwa secara simultan 

harga, promosi dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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