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ABSTRAK

Penelitianinidilatarbelakangiolehketidakpuasanpelangganyangditunjukkan
denganmunculnyakeluhandariparapelangganyangtelahmenggunakanprodukdari
industrialuminium Elma Jaya Kediri.Melihatpermasalahan yang ada,maka
penelitianinidiarahkanuntukmenganalisismengenaibagaimanameningkatkan
kepuasan pelanggan dengan didukung peningkatan kualitas produk,kualitas
pelayanan,danpromosi

Penelitian inibermaksud menganalisa pengaruh kualitas produk,kualitas
pelayanan,danpromositerhadapkepuasanpelanggan,denganobjekpenelitian
adalahpelanggandariindustrialuminium ElmaJaya.Adapuntujuandaripenelitian
iniadalahuntukmengetahuiapakahkualitasproduk,kualitaspelayanan,danpromosi
berpengaruhterhadapkepuasanpelangganpadaindustrialuminium ElmaJaya
secara parsialdan simultan.Data dikumpulkan melaluikuesioner dengan
menggunakanteknikkorelasionaldengan60respondenyangsudahmenggunakan
produkElmaJayalebihdari2kalidenganusiaminimal30tahun.Konsumenyang
menggunakanprodukminimal2kalimakadianggaptelahmenjadipelanggandari
industrikerajinanaluminiumElmaJaya.

Darihasilanalisismenggunakan regresibergandadapatdiketahuibahwa
kualitasproduk(X1),kualitaspelayanan,(X2),danpromosi(X3)berpengaruh
signifikanterhadapkepuasanpelanggan(Y)baiksecaraparsialmaupunsimultan.
Kualitasprodukberpengaruhsignifikanterhadapkepuasanpelanggandengannilai
signifikanyanglebihkecildaripadattabelsebesar0,022<0,05.Kualitaspelayanan
berpengaruhsignifikanterhadapkepuasanpelanggandengannilaisignifikanyang
lebihkecildaripadattabelsebesar0,036<0,05.Promosiberpengaruhsignifikan
terhadapkepuasanpelanggandengannilaisignifikanyanglebihkecildaripadattabel
sebesar0,027<0,05.

KATAKUNCI:KualitasProduk,KualitasPelayanan,Promosi,KepuasanPelanggan
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I. LATARBELAKANG

A.LatarBelakangMasalah

Persaingan usaha industri

kerajinan yang semakin ketat,

menuntutpengusahauntuksenantiasa

meningkatkaninovasidanpemasaran

yanglebihmodern.Pengusahaharus

memberikan nilai dan kepuasan

kepada pelanggan melalui

penyampaianprodukyangberkualitas

serta memberikan pelayanan

semaksimal mungkin kepada

pelanggan,halitumerupakansebuah

kunciuntukmemenangkanpersaingan.

Pelangganyangterpuaskantentuakan

membinahubunganyangbaikdengan

perusahaan, sehingga mampu

meningkatkanvolumepenjualan.Hal

inisejalandenganyangdikemukakan

oleh Tjiptono (2015:24), yang

menyatakan bahwa terciptanya

kepuasan pelanggan memberikan

beberapa manfaat, diantaranya

hubungan antara perusahaan dan

pelangganmenjadiharmonissehingga

akanterciptaloyalitasdaripelanggan.

Menjagakeseimbangan pangsa

pasar,pengusahaperlumeningkatkan

inovasidemikepuasanpelangganagar

dapat bertahan, bersaing dan

menguasaipasar.Perusahaanharus

pahamhal-halapasajayangdianggap

pentingolehpelanggandanberusaha

menghasilkankinerjasebaikmungkin

sehingga dapat memuaskan

pelanggan. Kepuasan pelanggan

merupakanhalyangsangatpenting

dalam pemasaran. Ketika seorang

pelangganmerasapuasakansuatu

produkatau jasa,maka yang akan

terjadiadalahpelanggantersebutakan

terusmenerusmenggunakanproduk

tersebutdan secaratidaklangsung

pelanggan tersebut akan

mempromosikan dengan cara

memberitahukan kepada orang lain

tentang pengalaman mereka akan

kualitas produk yang digunakannya.

Sebaliknya,apabila pelanggan tidak

merasapuasmakaakanberpalingke

produkataujasayanglain.

Perusahaandalam memberikan

kepuasan kepada pelanggan,harus

mempelajariterlebihdahulukeinginan

dankebutuhankonsumenpadasaatini

danyangakandatang.Konsumenyang

kiankritismenuntutprodukyangdijual
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senantiasa dapat memuaskan

kehendak darikonsumen tersebut.

Kotler dalam Lupiyoadi(2014:192)

menyatakan bahwa “kepuasan

pelangganadalah perasaan dimana

seseorang menyatakan hasil

perbandinganataskinerjaprodukyang

diterima dan diharapkan”.Kepuasan

pelanggantentudapatterciptaapabila

produk tersebut sesuai dengan

keinginandanharapandarikonsumen,

dengandemikiankepuasanpelanggan

berkontribusipada sejumlah aspek

krusial,sepertiterciptanya loyalitas

pelanggan, meningkatnya reputasi

perusahaan,berkurangnyaelastisitas

harga,berkurangnya biaya transaksi

masa depan, dan meningkatnya

efisiensidanproduktivitaskaryawan.

Kepuasan dan ketidakpuasan

konsumenakanberpengaruhterhadap

pola perilaku selanjutnya, apabila

konsumen merasa puas, maka

kemungkinan besar konsumen

tersebutakanmelakukanpembelian

kembali.Selainitu,konsumentersebut

akan melakukan referensi produk

kepada orang lain.Kepuasan

pelanggan juga dipengaruhi oleh

beberapa hal, terutama industri

kerajinan merupakan salah satu

industriyangmemilikidayasaingyang

tinggi. Kualitas produk, kualitas

pelayanan,dan promosiharus terus

ditingkatkan guna menghadapi

persaingan bisnis, sebab hal itu

merupakan hal-hal yang

mempengaruhikepuasan pelanggan.

Industri yang cenderung tidak

melakukaninovasiakanterkikissecara

perlahan,dankemudianakantersingkir

daridunia industri.Selain halitu,

perusahaanyangcenderungtetapatau

tidak melakukan peningkatkan bisa

jadiakanditinggalkanolehkonsumen,

danhalinimerupakanmasalahyang

sangatbesarolehpengusaha.

Salah satu kunci untuk

memenangkan persaingan adalah

kualitasprodukyangdapatmemenuhi

keinginankonsumen,bilatidaksesuai

denganspesifikasimakaprodukakan

ditolak sekalipun produk tersebut

masihdalambatastoleransiyangtelah

ditentukan maka produk tersebut

sebaiknyaperlumenjadicatatanuntuk

menghindariterjadinyakesalahanyang

lebihbesardiwaktuyangakandatang.

Perusahaan harus dapat

mempertahankan dan meningkatkan

mutuproduknyaagarterhindardari

ketidakpuasan pelanggan dan klaim

dariperusahaan lain yang sejenis.

Kotler(2009:8)mengatakan bahwa

“kualitas produk merupakan senjata

strategis yang potensial untuk
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mengalahkan pesaing jadi hanya

perusahaan dengan kualitas produk

palingbaikakantumbuhdenganpesat,

dandalamjangkapanjangperusahaan

tersebut akan lebih berhasil dari

perusahaanyanglain”.Padaindustri

kerajinan sangat rentan terjadi

penurunankualitasproduk,untukitu

pengusaha perlu mencarireferensi

modelprodukdanterusmeningkatkan

inovasidemimenjagakualitasproduk

sehingga mampu terus bersaing di

duniabisnis.

Menjaga pangsa pasartidak

hanya terfokus pada kualitas

produknya saja yang baik,tetapi

pelayanan yang diberikan oleh

perusahaanjugamerupakanhalyang

sangat penting. Kebanyakan dari

pengusaha menganggap bahwa

masalahpelayananbukanlahhalrumit,

tetapi apabila hal ini kurang

diperhatikanmakaakanmunculhal-hal

yang rawan karena sifatnya yang

sangat sensitif. Sistem pelayanan

perludidukungolehkualitaspelayanan

yang baik, seperti fasilitas yang

memadaidanetikaatautatakrama.

Menurut Laksana (2008:96)

menyatakanbahwapengaruhkualitas

pelayanan terhadap kepuasan

dijelaskan sebagai berikut, jika

pelayanan yang diberikan kepada

pelanggan sesuai dengan yang

diharapkan maka akan memberikan

kepuasan,dengandemikiankualitas

pelayanan harus terus ditingkatkan

sehinggamampumemenuhiharapan

konsumenmakakonsumentersebut

akanpuas.

Agarberhasildalampersaingan

bisnisyangkompetitif,pelakuusaha

tidak hanya terfokus pada kualitas

produkdankualitaspelayanansaja,

tetapi pengusaha harus mampu

menawarkan strategipromosiyang

tepat. Promosi merupakan faktor

penting dalam mewujudkan tujuan

penjualan suatu perusahaan. Agar

konsumenbersediamenjadilangganan,

merekaterlebihdahuluharusdapat

mencobaataumenelitibarang-barang

yangdiproduksiolehperusahaan,akan

tetapimerekatidakakanmelakukan

haltersebutjikakurangyakinterhadap

barang itu. Disinilah perlunya

mengadakan promosiyang terarah,

karenadiharapkandapatmemberikan

pengaruh positif terhadap

meningkatnya penjualan (Sugiyono,

2005). Promosi yang dilakukan

perusahaan dapat

mengkomunikasikan produk kepada

konsumen. Keunggulan-keunggulan

dari produk dapat diketahui oleh

konsumen dan bisa membuat
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konsumentertarikuntukmencobadan

kemudianakanmengambilkeputusan

untukmembelisuatuproduktersebut.

Jadipromosimerupakansalahsatu

aspekyangpentingdalammanajemen

pemasaran karena dengan promosi

bisamembuatkonsumenyangsemula

tidaktertarikterhadapsuatuproduk

bisa berubah pikiran dan menjadi

tertarikpadaproduktersebut.

Menurut Aruman (2009),

anggaraniklandanpromosipenjualan

70:30,kiniberbalik menjadi30:70.

Dengankatalainpromosipenjualan

mempunyai dampak terhadap

penjualan. Ini dikarenakan trend

perilakukonsumen.Pertama,sensitif

terhadap harga namun tetap

mementingkankualitas.Kedua,tidak

menyukai suatu kelebihan yang

sifatnyasama.Merekainginsesuatu

yanglebihbaikdanberbeda.Ketiga,

kebutuhannya bergeserdarihal-hal

yangkelihatannyatakesesuatuyang

sifatnya tidak kasatmata.Mereka

selalu menginginkan sesuatu yang

eksperimental. Perusahaan

menggunakanpromosiuntukmemicu

transaksi, sehingga konsumen

berkeinginan membelisuatu merek

tertentu serta mendorong tenaga

penjualan untuk secara agresif

menjualnya.Selainitupromosimampu

merangsang permintaan akan suatu

produk. Dari promosi tersebut

diharapkan konsumen mencoba

produk tersebut dan mendorong

konsumen yang sudah ada agar

membeliproduk lebih sering lagi

sehinggaakanterjadipembelianulang

danvolumepenjualanproduksuatu

perusahaanakanmeningkat.

Dari uraian diatas, peneliti

sangat tertarik untuk melakukan

penelitian yang terfokus pada

kepuasan pelanggan sebab peneliti

melihat bahwa untuk mencapai

kesuksesan,seorangpengusahaharus

mampu memenuhi kepuasan bagi

konsumennya,danhalinimerupakan

sebuah tantangan besarkhususnya

pada industrikerajinan yang bukan

merupakanbarangkonsumtif.Industri

Elma Jaya yang bergerak dibidang

kerajinanaluminium danberlokasidi

DesaKwadunganKecamatanNgasem

Kabupaten Kedirimerupakan lokasi

yanginginditelitiolehpeneliti.Peneliti

melihat,bahwa tingkat kepuasan

pelangganindustrikerajinanElmaJaya

masihrelatifrendah,sehinggapeneliti

tertarik untuk menelitifaktor-faktor

penyebabrendahnyatingkatkepuasan

pelanggan.

Penelitimelihat,bahwa pada

industrikerajinanaluminiumElmaJaya
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memilikipermasalahanpadakepuasan

daripelangganya,tepatnya masalah

tersebutterdapatpadakualitasproduk

dankualitaspelayananyangkurang

inovatif.Dalam studiawaltersebut,

peneliti berusaha mendapatkan

informasiyanglebihdalam mengenai

faktor-faktortersebutdanmenemukan

faktabahwabanyakkeluhandaripara

konsumen karena kualitas produk

tidak sesuai dengan harapan

konsumen.Selain masalah kualitas

produk yang tidak sesuaiharapan,

banyakkonsumenyangmengeluhkan

tentang kualitas pelayanan yang

kurang memuaskan seperti

keterlambatan waktu pengiriman

barangdanlainsebagainya.Berikut

datayangdidapatsaatstudiawal.

Tabel1.1
Jumlahprodukyangdikembalikan

BulanJanuari–Mei2017
N
o

Bulan Jenis
baran
g

Keteran
agn

Juml
ah

1 Juni Alma
ridan
rak
piring

Kerusak
anpada
roda
bagian
bawah
almari
dankaki
rakyang
tidak
seimban
g

1

2 Juli Gero
bak
es

Atap
gerobak
yang
rusak
dan
kunci
yang
rusak

3

3 Agustu
s

Alma
ridan
gerob
ak

Model
yang
tidak
sesuai
dan
kunci
yang
rusak

2

4 Septe
mber

Rak
piring

Model
tidak
sesuai
pesanan

4

DatabulanJuni–
September

Jumlah 10

Sumber:dariElmaJayayangdikelola

peneliti2017

Dari tabel 1.1 menunjukkan

bahwapadabulanJanuari–Mei2017,

jumlah produk yang dikembalikan

sebanyak10unitbarang.Danterjadi

peningkatan jumlah pengembalian

barang tiap bulan. Kejadian ini

merupakan masalah bagi industri

kerajinanaluminium ElmaJaya.Kuat

dugaanpenyebabbanyaknyabarang

yang dikembalikan disebabkan oleh

kualitasprodukdankualitaspelayanan

yangkurangbaikdantidakinovatif.

Selain kualitas produk dan kualitas

pelayanan, peneliti juga melihat

promosiyangdilakukanolehindustri

kerajinanaluminium ElmaJayajuga

masihsangatsederhanadanhanya

denganmenggunakanpromosisecara

personal,danmelaluiperkumpulanibu-

ibu pengajian.Halinijuga sangat

berpengaruhterhadapkepuasandari

konsumen.Dengan media promosi

yang baik, maka akan menarik

perhatian, menimbulkan interest,
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menimbulkan minatuntuk membeli,

dan akhirnya ada tindakan dari

konsumen.Konsumen yang merasa

puas, akan melakukan referensi

kepada orang-orang sekitarnya dan

bisamenjadipelanggantetap.

Penelitian inididukung oleh

penelititerdahulu,yakniRosiNur

Afifah (2014) yang melakukan

penelitian dengan judul “analisis

pengaruh kualitas produk,kualitas

pelayanan, dan promosi terhadap

kepuasan konsumen untuk

meningkatkan loyalitas pelanggan

studikasuspadakonsumenLarissa

Aesthetic Center”. Penelitian yang

samajugadilakukanJessicaJ,etall

(2016) yang melakukan penelitian

dengan judul“ pengaruh kualitas

produk,harga,danpromositerhadap

kepuasan pelanggan kartu prabayar

Telkomsel”.

Atas dasar latar belakang

masalah tersebut, peneliti tertarik

untuk melakukan penelitian dengan

judul “Pengaruh Kualitas Produk,

Kualitas Pelayanan, dan Promosi

TerhadapKepuasanPelangganPada

IndustriKerajinan Aluminium Elma

JayaKediriTahun2017.

B.RumusanMasalah

Berdasarkanbatasanmasalahdi

atas, maka peneliti merumuskan

masalahsebagaiberikut:

1.Apakah kualitas produk

berpengaruhpositifdansignifikan

terhadapkepuasanpelangganpada

industrikerajinanaluminium Elma

JayaKediriTahun2017?

2.Apakah kualitas pelayanan

berpengaruhpositifdansignifikan

terhadapkepuasanpelangganpada

industrikerajinanaluminium Elma

JayaKediriTahun2017?

3.Apakahpromosiberpengaruhpositif

dan signifikanterhadap kepuasan

pelangganpadaindustrikerajinan

aluminium ElmaJayaKediriTahun

2017?

4.Apakah kualitas produk,kualitas

pelayanan, dan promosi secara

simultan berpengaruh positifdan

signifikan terhadap kepuasan

pelangganpadaindustrikerajinan

aluminium ElmaJayaKediriTahun

2017?

C.TujuanPenelitian

Berdasarkanrumusanmasalahdi

atas, maka tujuan penelitian ini

sebagaiberikut:

1.Untuk mengetahui pengaruh

kualitasprodukterhadapkepuasan

Simki-Economic Vol. 02 No. 02 Tahun 2018 ISSN : 2599-0748
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pelangganpadaindustrikerajinan

aluminium ElmaJayaKediriTahun

2017.

2.Untuk mengetahui pengaruh

kualitas pelayanan terhadap

kepuasanpelangganpadaindustri

kerajinan aluminium Elma Jaya

KediriTahun2017.

3.Untuk mengetahui pengaruh

promosi terhadap kepuasan

pelangganpadaindustrikerajinan

aluminium ElmaJayaKediriTahun

2017.

4.Untuk mengetahui pengaruh

kualitasproduk,kualitaspelayanan,

dan promosi secara simultan

terhadapkepuasanpelangganpada

industrikerajinanaluminium Elma

JayaKediriTahun2017.

D.ManfaatPenelitian

Adapunmanfaatdaripenelitianini

adalahsebagaiberikut:

1.Manfaatteoritis

Hasildaripenelitianinidiharapkan

dapat menambah ilmu

pengetahuan serta untuk

mengkonfirmasikan teori

manajemenpemasarankhususnya

mengenaipengaruhkualitasproduk,

kualitas pelayanan,dan promosi

terhadapkepuasanpelanggan.

2.Manfaatpraktis

a.Bagipengusaha

Hasil dari penelitian ini

diharapkanmampumemberikan

masukan dan tambahan ilmu

pengetahuan bagi pengusaha,

terutama pada bidang

manajemen pemasaran,

khususnya mengenaihubungan

kualitas produk, kualitas

pelayanan,danpromositerhadap

kepuasanpelanggan.

b.Bagipeneliti

Untuk memberikan gambaran

secara obyektifterkaitdengan

pengaruh kualitas produk,

kualitaspelayanan,danpromosi

terhadap kepuasan pelanggan

padaindustrikerajinanaluminium

ElmaJayaKediriTahun2017.

II. METODE

1.PendekatanPenelitian Penelitian ini menggunakan
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pendekatan kuantitatif,sehingga

analisis data dilakukan secara

statistik.Halinisesuaipendapat

Sugiyono (2015:9) yang

mengatakan bahwa “metode

penelitian pendekatan kuantitatif

didasarkan pada filsafat

positivisme, digunakan untuk

menelitipadapopulasidansampel

tertentu, pengumpulan data

menggunakaninstrumenpenelitian,

analisisdatabersifatkuantitatis/

statistik, dengan tujuan untuk

menguji hipotesis yang telah

ditetapkan”.

2.TeknikPenelitian

Berdasarkantujuanpenelitian

yangtelahditetapkan,makateknik

yang digunakan adalah

korelasional. Menurut Sugiyono

(2015:8) penelitian dengan

digunakan untuk mendapatkan

data daritempattertentu yang

alamiah (bukan buatan),tetapi

peneliti melakukan perlakuan

dalam pengumpulan data,

misalnya dengan mengedarkan

kuesioner, test, wawancara

terstruktur,dansebagainya.

III. HASILDANKESIMPULAN

A.Ujit

Untuk mengetahuipengaruh

secara parsialvariabelbebas

terhadap variabel terikat

digunakanujitdenganketentuan

jika nilai signifikansi < 0,05

(α=5%),maka variabel bebas

secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap variabel

terikat.Berikuthasilpengujian

secaraparsialmenggunakanujit

sebagaiberikut:

Tabel4.12
HasilUjiT

Berdasarkan perhitungan diatas

diketahuibahwa:

1)Diperolehnilaisignifikanvariabel

kualitasprodukadalah0,022.Hal

ini menunjukkan bahwa nilai

signifikanujitvariabelkualitas

produk< 0,05 yang berartiH0

ditolakdanHaditerima.Kualitas

produk secara parsial

berpengaruhterhadapkepuasan

pelanggan.

Coefficientsa

Model T Sig.

1

(Constant) 3,884 ,141

kualitas
produk

2,499 ,022

Kualitas
pelayanan

2,523 ,036

Promosi 2,843 ,027

a. DependentVariable:kepuasanpelanggan
Sumber:outputSPSS,2017
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2)Diperolehnilaisignifikanvariabel

kualitaspelayananadalah0,036.

Halinimenunjukkanbahwanilai

signifikanujitvariabelkualitas

pelayanan<0,05yangberartiH0

ditolakdanHaditerima.Hasildari

pengujianparsial ini adalah

kualitaspelayanan berpengaruh

terhadapkepuasanpelanggan.

3)Diperolehnilaisignifikanvariabel

promosiadalah 0,027.Halini

menunjukkan bahwa nilai

signifikanujitvariabelpromosi<

0,05yangberartiH0ditolakdan

Haditerima.Hasildaripengujian

parsial ini adalah promosi

berpengaruhterhadapkepuasan

pelanggan

B.UjiF

Pengujian ini untuk

membuktikan apakah pengaruh

darivariabelindependen secara

simultan (menyeluruh) memiliki

pengaruh signifikan atau tidak

dengan variabel dependen.

Berdasarkan pengujian yang

dilakukan dengan SPSS dapat

diketahuihasilsebagaiberikut:

Tabel4.13
HasilUjiF

Sumber:outputSPSS2017

Diperoleh nilaisignifikan adalah

0,007.Halinimenunjukkanbahwanilai

signifikanujiFvariabelkualitasproduk,

kualitaspelayanan,danpromosi<0,05

yangberartiH0ditolakdanHaditerima.

Hasildaripengujiansimultaniniadalah

kualitas produk,kualitas pelayanan,

dan promosiberpengaruh terhadap

kepuasanpelanggan.

C.Pembahasan

1.Pengaruhkualitasprodukterhadap

kepuasanpelanggan

Kualitas produk secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasanpelangganElmaJaya.Hal

ini terlihat berdasarkan hasil

perhitungan uji t, dimana nilai

signifikanvariabelkualitasproduk

adalah0,022<0,05.Nilaitersebut

lebihkecildariα=0.05,sehingga

hipotesisHaditerima. Darihasil

rata-rata jawaban responden

sebesar3,96darikelimaindikator

yaitupadavariabelkualitasproduk

menunjukkan bahwa responden

setuju akan kinerja,daya tahan,

kesesuaian spesifikasi,fitur,dan

estetikamemilikipengaruhterhadap

kepuasan pelanggan. Sehingga

ANOVAa

Model Sum
of

Squar
es

Df Mean
Squar

e

F Sig.

1

Regr
essio
n

162,4
44

3 ,815 95,
326

,00

7b

Resid
ual

25,02
3

26 2,501

Total
187,4

67
29
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dengan memberikan komitmen

secara konsisten pada kualitas

produk maka perusahaan akan

dapatdenganmudahmeningkatkan

kepuasan pelanggan Elma Jaya.

Hasil penelitian ini berarti

mendukung penelitian

Hariyanto(2016),yangmenyatakan

bahwaadapengaruhsecaraparsial

antara kualitas produk terhadap

kepuasankonsumen.

2.Pengaruh kualitas pelayanan

terhadapkepuasanpelanggan

Kualitaspelayanansecaraparsial

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasanpelangganElmaJaya.Hal

ini terlihat berdasarkan hasil

perhitungan uji t, dimana nilai

signifikan variabel kualitas

pelayananadalah0,036<0,05.Nilai

tersebutlebihkecildariα=0.05,

sehingga hipotesis Ha diterima.

Dari hasil rata-rata jawaban

respondensebesar3,77dariketujuh

indikator pada variabel kualitas

pelayananyaituwujud,keandalan,

ketanggapan, jaminan dan

kepastian, serta empatisangat

berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan sehingga dengan

memberikan komitmen secara

konsistenpadakualitaspelayanan

maka perusahaan akan dapat

dengan mudah meningkatkan

Kepuasan Pelanggan Elma Jaya.

Hasil penelitian ini berarti

mendukung penelitian Rosi nur

Afifah(2016),denganhasilkualitas

pelayanan berpengaruh signifikan

terhadapKepuasanPelanggan.

3.Pengaruh promosi terhadap

kepuasanpelanggan

Promosi secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasanpelangganElmaJaya.Hal

ini terlihat berdasarkan hasil

perhitungan uji t, dimana nilai

signifikanvariabelpromosiadalah

0,027<0,05.Nilaitersebutlebihkecil

dariα=0.05,sehinggahipotesisHa

diterima. Darihasilrata-rata

jawaban responden sebesar3,77

dariketigaindikatorpadavariabel

promosi menunjukkan bahwa

respondensetujubahwajangkauan

promosi,kuantitas promosi,dan

kualitas promosi berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan

sehingga dengan memberikan

komitmen secara konsisten pada

promosimaka perusahaan akan

dapatdenganmudahmeningkatkan

kepuasan pelanggan Elma Jaya.

Hasilpenelitianinisejalandengan

penelitian Tjahjaningsih (2013),

denganhasilpromosiberpengaruh
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signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan.

4.Pengaruhkualitasproduk,kualitas

pelayanan,danpromositerhadap

kepuasanpelanggan

Hasildaripengujian hipotesis

yangtelahdilakukan,menunjukkan

bahwa secara simultan kualitas

produk,kualitas pelayanan,dan

promosi berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkantabel 4.6,diperoleh

nilaisignifikanUjiFsebesar0,007

yangartinyalebihkecildaritingkat

signifikansiyaitu0,05atau5%.H0

ditolakdanHaditerima,sehingga

dapatdisimpulkan bahwa secara

simultan kualitasproduk,kualitas

pelayanan, dan promosi

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasanpelanggan.Dengannilai

koefisiendeterminasiAdjustedR2

sebesar0,736yangberartibahwa

73,6% kepuasan pelanggan dapat

dijelaskan oleh ketiga variabel

independen.Daripersentaseyang

tergolong tinggi tersebut,

menunjukkanbahwamasihterdapat

variabel lain yang dapat

menjelaskan kepuasan pelanggan,

tetapi tidak dimasukkan dalam

penelitianiniyaitusebesar26,4%.

IV. DAFTARPUSTAKA

Afifah,Rosi nur. 2014. Pengaruh

kualitas produk, kualitas

pelayanan,danpromositerhadap

kepuasan konsumen pada

Larrissa kosmetik.(online).

tersedia: https://vdocument.site

.diunduh13Oktober2017.

Ghanimata, Fifyanita dan Mustafa

Kamal.2012.AnalisisPengaruh

Harga,Kualitas Produk, dan

Lokasi terhadap Keputusan

Pembelian.Diponegoro.Journal

of Management. Vol.

13/No.2/Hlm.1-10.(online).

tersedia: https://vdocument.site

.diunduh13Oktober2017.

Ghozali,Imam, 2005, Analisis

Multivariate dengan Program

SPSS,BadanPenerbitUniversitas

Diponegoro,Semarang

Hariyanto.2016. Pengaruh harga,

desain produk dan kualitas

produk terhadap kepuasan

pelangganUdDutaJati.Skripsi

FE UNP.Kediri.(online).tersedia:

https://vdocument.site .diunduh 13

Oktober2017.

Hassan,F.2009.KamusBesarBahasa

Simki-Economic Vol. 02 No. 02 Tahun 2018 ISSN : 2599-0748



ArtikelSkripsi
UniversitasNusantaraPGRIKediri

PujiRahayu|13.1.02.02.0573
Ekonomi-Manajemen

simki.unpkediri.ac.id
||1||

Indonesia .Jakarta :Pustaka

Abadi.

JessicaJ.Lenzun,JamesD.D.Massie

,DeckyAdare(2014).Pengaruh

kualitas produk, harga, dan

promosi terhadap kepuasan

pelanggan kartu prabayar

Telkomsel. Skripsi UNES.

Semarang. (online). tersedia:

https://vdocument.site.diunduh13

Oktober2017.

Kotler,PhilipdanGaryAmstrong.2008.

Prinsip-prinsipPemasaran.Edisi

12Jilid1.Erlangga:Jakarta.

Kotler,PhilipdanKevinLaneKeller.

2009.Manajemen Pemasaran.

Jilid1.Jakarta:Indeks.

Kotler,PhilipdanKevinLaneKeller.

2009.Manajemen Pemasaran.

Jilid2.Jakarta:Indeks.

Lupiyoadi,Rambat.2014.Manajemen

Pemasaran Jasa Berbasis

Kompetensi.

Nugroho, Aditya Nokma.2015.

Pengaruh Atribut Produk

Terhadap Kepuasan Pelanggan

DanLoyalitasPelanggan.Survei

PadaCounterPerdanaDiGresik.

(online). Tersedia :

http://administrasibisnis.studentjournal.

ac.id.diunduh13Oktober2017.

Kotler,Philip dan Gary Amstrong.

2005.Prinsip-Prinsip

Pemasaran.Erlangga,Jakarta.

Priyatno,D.2013.MandiriBelajar

Analisis Data dengan SPSS.

Yogyakarta:Mediakom.

Sugiyono,2015.Metode Penelitian

Kuantitatif,Kualitatif,DanR&D,

Bandung:Alfabeta.

Tjahjaningsih,Endah.2013.Pengaruh

citra dan promosi terhadap

kepuasan pelanggan serta

dampaknya terhadap loyalitas

pelanggan(StudiPadaPelanggan

Supermarket Carrefour di

Semarang)”.(online).tersedia:

https://vdocument.site .diunduh 13

Oktober2017.

Tjiptono,Fandy, 2015, Strategi

Pemasaran, Andy Offset,

Yogyakarta.

Simki-Economic Vol. 02 No. 02 Tahun 2018 ISSN : 2599-0748


