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by chance. Thi

consumer satisfaction is the mai 1any companies
i with the support of good facilities and quality

proposed hypothesis is that Promotion (X1), Facility (X2), Service Quality (X3) have
simultaneous and significant influence on customer satisfaction, and the truth is
proven by significance test or F test. the simultaneous effect of the independent
variable on the dependent variable is significant because the P value of Sig is 0.000
less than 0.05.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Promosi, Fasilitas, dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Sampel penelitian ini sebanyak
100 responden. Dengan metode pengambilan sampelnya menggunakan teknik
Accidental Sampling yaitu pengambilan sampel berdasarkan kebetulan. Penelitian ini
menggunakan analisis regresi berganda.

Banyak berkembangnya perusahaan-perusahaan ritel saat ini seperti
Alfamart, Indomart, Alfamidi, Chocomart, dan Circle K yang ingin memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumennya. Pelayanan konsumen harus menjadi fokus
utama setiap perusahaan ritel dimana_kepuasan konsumen menjadi sorotan utama

modal utama untuk mem an kepuasan konsumen

an’ ha jujial g pertama yang dilakukan dapat
diketahui bahwaship S ya aj va' Promosi(X1), Fasilitas(X2),
Kualitas Pelayana men vai ' ak danysignifikan terhadap

kepuasan kons ima enaran ini dibuktikar gan uji signifikansi
atau uji F penga ‘empak-variabel-bebas- adap pel terikatnya adala

F bas-t ﬁ abel terik dalah
signifikan karen i P Sig seb 0:000 lebih ke mdﬁ?h:af !

Kepuasan -Konsumen
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Industri ritel merupakan
industri  yang  strategis  dalam
kontribusinya terhadap perekonomian
Indonesia. Dalam konteks global,
potensi pasar ritel Indonesia tergolong
cukup besar. Industri ritel memiliki

kontribusi terbesar kedua - terhadap
pembentukan Gross Domestic
Product(GDP) setelah industri
pertanian.

Berdasarkan 'data AC Nielsen

2008, diketahui bahwa pertumbuhan,,
i 3.0 atat ~ digunakan - oleh = konsumen dengan

el

kisaran angka 10% hingg
di  tunjukkan deng :

ﬁaps
f_hingga: masuk
wilayah — pe I
tradisional
pedesaan m upun'-Bemuklrhan

pun - terkena ‘-L{mba nya“'{‘-d
berhadapan | lan ng,;,de 3 -

l,[vr'm |m 'u
ngunan |teI
teI ritel “tra ision

ta kota besat:pun

hanya itu, .
zonasi dari pe
tersebut, maka
yang berada di
terkena imbasnya.

Seiring
ketatnya persaingan die
ini, maka semakin sulit juga bagi
sebuah  perusahaan ' untuk dapat
menjaga kesetiaan konsumennya agar
tidak pindah ke perusahaan lain.

Sebagai  perusahaan  ritel,
manajemen “PT. Sumber Alfaria
Trijaya (Alfamart)” sangat menyadari
ketatnya persaingan yang di hadapi.
Oleh karena itu ‘“Alfamart” terus
meningkatkan kreatifitas dan inovasi
dalam melakuan promosi,
meningkatkan fasilitas dan kualitas
pelayanannya  guna  menciptakan
kepuasaan konsumennya agar tidak
berpaling ke competitor.

H
}ﬂ?g\féflt

ran {IE"‘& nanr
"\.%mampuannya j

Jtersirat, Kotler
| Ber

,q85mwﬂm&

nia-bisnis saat M

Banyak macam strategi
pemasaran yang dapat di gunakan
untuk menjaga kelangsungan hidup
perusahaan dengan memprioritaskan
kepuasan konsumen , salah satunya
adalah dengan promosi yang bertujuan
untuk meningkatkan omzet penjualan,
dengan jalan mempengaruhi konsumen
baik langsung maupun tidak langsung

Selain promosi, fasilitas
merupakan hal yang juga dapat
mempengaruhi  kepuasan konsumen.
Fasilitas merupakan segala sesuatu
yang sengaja _ di. sediakan oleh
perusahaan untuk di pakai serta

Ual)
enaapa
Vg

alatﬁbeng

fasilitas dapat berupa
\da, perlengkapan, uang,
or

a, Menurut Lupioadi
an halnya dengan

ark suatu produk atau
berpengaruh  pada
untuk memuaskan

dinyatakan  atau
012:49).
uraian  yang
penulis tertarik untuk
: penelitian tentang
Pengaruh Promosi, Fasilitas, dan
Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen(Study Kasus
Pada Alfamart- Jalan Indraprasta
Semarang)”

kebutuhan

telah

Rumusan Masalah

1. Bagaimana promosi berpengaruh
terhadap  kepuasan  konsumen
(Study kasus pada Alfamart Jalan
IndraprastaSemarang) ?

2. Bagaimana fasilitas berpengaruh
terhadap  kepuasan  konsumen
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(Study kasus pada Alfamart Jalan
Indraprasta Semarang)?

3. Bagaimana kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen (Study kasus pada

Alfamart Jalan
Semarang) ?

4. Bagaimana promosi, fasilitas, dan
kualitas pelayanan berpengaruh
secara  bersamaan terhadap
kepuasan konsumen (Study kasus
pada Alfamart Jalan Indraprasta

Semarang) ?

Indraprasta

Tujuan Penelitian

1. Untuk :
promosi epuasan
konsumen pada
Alfamart ’m%rapras
Semara f

2. Untuk
fasilitas
konsum

- i
'me&tahm pghgamh
terhada. \:R

I j

Semarang)
4. Untuk ,
fasilitas

promosi, , de
pelayanan  secara  bersamaan
terhadap  kepuasan  konsumen
(Study kasus pada Alfamart Jalan
Indraprasta Semarang)
TINJAUAN PUSTAKA
Kepuasan Konsumen
Dalam memenuhi  kepuasan

konsumen, perusahaan memang di
tuntut kejeliannya untuk mengetahui
pergeseran kebutuhan dan keinginan
konsumen yang hampir setiap saat
berubah. Pembeli akan bergerak setelah
membentuk persepsi terhadap nilai
penawaran  dibandingkan  dengan

‘f{

harapannya.  Kepuasan  konsumen
adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan (kinerja atau
hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya, Menurut Kotler
dalam buku sunyoto (2013, p.35).

Dari penjelasan teori diatas,
maka kunci untuk  memberikan
kepuasaan pada konsumen adalah

berusaha mengetahui terlebih dahulu
apa yang dibutuhkan dan diinginkan
olen - konsumen. Pada dasarnya,
kepuasan dan ketidakpuasan konsumen
atas produk atau jasa akan berpengaruh
( selanjutnya

Dimen@fﬁk lasan Konsumen
.,,’/ Hal y at - mempengaruhi
ke dapat dilihat dari
ensi  kepuasaan
kotler (2011),

epuasan Konsumen

gkat kepuasaan - konsumen
didasarkan  pada  upaya
peniadaan atau paling sedikit upaya
penyempitan gap antara keadaan yang
diinginkan - dalam hal ini berarti
harapan dengan keadaan yang dihadapi
(perceived). Menurut Kotler dan Keller
(2009), terdapat sejumlah metode
untuk  mengukur tinggi tidaknya
kepuasaan konsumen terhadap suatu
perusahaan. Beberapa metode yang
dapat dilakukan dengan mudah antara
lain :

selalu

1. Survey berkala
2. Tingkat kehilangan konsumen
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3. Konsumen misterius

Teknik  pengukuran kepuasaan
pelanggan harus dilakukan oleh setiap
perusahaan, bahkan bukan hanya oleh
perusahaan sendiri, melainkan di
perusahaan competitor juga. Hal ini
disebabkan oleh karena walaupun
perusahaan kita memiliki tingkat
kepuasaan pelanggan sebanyak 80%,
hal tersebut tidak akan baik apabila
tingkat kepuasaan konsumen
perusahaan pesaing 90%.

Promosi

Promosi adalah

atau persuasif satu "S@k}

drlrtr)‘ll?‘;tt #j'

produk lama atau baru atau
mendorong wiraniaga mendapatkan
pelanggan baru.

Jenis-Jenis Promosi
1. Periklanan ( Advertising )

2. Promosi penjualan ( sales
promotion )

3. Hubungan masyarakat (public
relations)

4. Penjualan personal ( personal
selling )

5.  Pemasaran . langsung ( direct

marketing)

untuk  mengarah shgerang atau
. i yang b da maupun uang yang
organ_lstas:( "" nda "’;ﬁ pat me erta- memperlancar
ffenciplaa %@4 +/pelaksanaa Saha(Sam : 2012).
pemasaran. | m me;up ngsi -~ akan alat untuk
komunikasi | dari pe sé\ S yangy o W nerusahaan Yal
(tj)ertanggungb el N Ointorig il pesaing yang
an _mem 2
Babin (2011: :‘mya(S&prlyant 2012).
2014, h.318)
Promosi erupak ~sa| "\ S pgho. ( i i
variabel dalam baliran pemasaran y?tr \indlkator fasilitas ada enam, yaitu :
sangat  penting Wdilaksanakani. oleh 3. Pertlmbang erencanaan spasial

perusahaan dala

19).

Tujuan promosi menurut Kotlerdan
Amstrong (2008:205) yaitu :

1. Mendorong pembelian pelanggan
jangka pendek atau meningkatkan
hubungan pelanggan jangka panjang

2. Mendorong  pengecer  menjual
barang baru dan menyediakan lebih
banyak persediaan

3. Mengiklankan produk perusahaan
dan memberikan ruang rak yang
lebih banyak

4. Untuk tenaga penjualan, berguna
untuk mendapatkan lebih banyak
dukungan tenaga penjualan bagi

1 memasarkan 2.

Psan pesan yang disampaikan secara
grafis

6. Dan unsur pendukung

Kualitas Pelayanan
Kualitas ~ pelayanan  adalah
tingkat keunggulan yang diharapakan

dan  pengendalian  atas  tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan, Tjiptono
(2011:59). Jadi  dapat  diambil

kesimpulan segala bentuk aktifitas
yang dilakukan oleh perusahaan harus
sesuai  dengan  ekspetasi  serta
meningkatkan keunggulan  suatu
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pelayanan untuk memenuhi keinginan
dan harapan serta kepuasan pelanggan.

Gummeson yang dikutip oleh
Tjiptono (2012:201) mengidentifikasi
sumber kualitas yang menentukan
kualitas pelayanan yaitu:

Production Quality
Delivery Quality
Desain Quality
Relationship Quality

NS

Hipotesis Penelitian
H1 :Promosi berpengaruh

H2 :Fasilitas
terhadap kep en
H3 :Kualitas pe

b 'g'a?uh

Sampel yang akan diteliti diambil
dengan menggunakan rumus Slovin
dalam Husein Umar (2011: 78) dengan
taraf kesalahan 10% atau dapat disebut
dengan kepercayaan sampel 90%,
perhitungannya sebagai berikut:

N 611
n=
n= 4
1+611.00.107
1+H&* n= 86 konsumsn' hari

n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
e = tingkat kesalahan (error level) 10%

adalah S

drag[.ast arang. Jumlah

konsume &nsumen ~yang ! dipilih.  sebagai

H4  :Promaos %\W@ ‘sebanyak 100 orang dengan
pelayanie hersamaan- nt'tas'_seﬁ'ai berikut - :  jenis
berpeng ' 9 “kelamin, usia, fihgkat pendidikan,
kepuasa | ' ili,‘_:pekerj . lama_ menjadi

Kerangka Pe o ﬁ’gém .

" erowos i Ur mengetahui

FASILITAS (X2)

KUALITAS

PELAYANAN
(F3)

H4

Penentuan Sampel

Populasi adalah kelompok besar
dan wilayah yang menjadi lingkup
penelitian kita (Sukmadinata 2011,
h.250). Sampel merupakan bagian dari
suatu populasi.

18.338 konsumen

=f11 konsumen hari

TABEL.4 1

Identitas Responden Berdazarkan Jenis Kelamin

Jenis Kalamin Frekuens Persentase
Perempuan 34 4%
Laki- laki 46 46%
Jumlsh 100 100%

(Sumbar ; Diolsh oleh panaliti, 2018)

Berdasarkan tabel diatas dapat
diketahui bahwa jumlah responden
sebanyak 100 orang terdiri dari 54%
adalah perempuan dan 46% adalah
laki-laki.
Usia

Berikut

identitas  responden

yang dilihat dari usianya:

http://repository.unimus.ac.id/



http://repository.unimus.ac.id/

TABEL.4.2
Identitas Responden Berdasarkan [z,

&
Usia Frekuens Parsentase
[-18 10 1%
151 il %
-1 11 7%
=3 1 1%
Turalsh 100 T00%
(Sumber ; Diolsh oleh peneliti, 2018)
Dari tabel 4.2 di atas, dapat
diketahui bahwa jumlah responden

berdasarkan usia dengan usia 19-24
tahun mendominasi yaitu sebesar 77
responden. Hal ini dlsebabka

kebanyakan responden

lingkungan sekitar y tﬁerﬁirt
perkantoran, f R, dan

Universitas. ' Sele #25-29

tahun  dihasill seb

responden, us 13;1‘8 tahun se

10 responden,
sebesar 1 respon
Tingkat Pendidikan .

Beriku |der1,pls

yang dilihg ﬂ'

pendidikannya:
114

rasal ayah - yang .
%L ﬁdﬁlamﬁtnyéﬂuk oleh Purwodadi
e(%usmmpmaso tahun  sebesar 7%, Solo

pendidikan terendah yaitu SMP sebesar
4% dan SD sebesar 0%.

Domisili
Berikut identitas responden
yang dilihat dari tempat tinggalnya:
TABEL 4. 4
Identitas Responden Berdasarkan Tempat Tingzal
Domisili Frelmensi Persentase
Semarang 88 88%
Luar Szmarang 12 12%

(Sumber ; Diolah olsh pansliti, 2018)
Dari tabel 4.4 di atas, dapat
diketahui - bahwa jumlah responden
o bertempat tinggal di Semarang
: yang terbanyak yaitu
" Hal ini dikarenakan
Af ng berada di Semarang,
sehmgg‘%" \'* nyakan responden
sama

l. kemudian Bali |,
g masing-masing

| rﬁak Kendal

ar1%. I
rjaan ;
,:f-.\'i,,"h.. Berik lentitas  responden
v& g dilihat dari e kerjaannya:

Identitas R

Pekerjaan ".l"

g nden Berdasarkan Pekerjaan

Freknensi Persentase

Tsia Prafuens Pemaae ||

- Felsjar ir bl %

5D 3 %

SEMAR M::M A

Ty R — . -

Diploma lg E;," p— 00 T00%

ﬁm "1} "1},: TSumbzr, Diclah oleh panel, 2018)

ok 0 0% Dari tabel 4.5 di atas, dapat
(Suenbse.; Dialab oleh panelt, 2018) diketahui ‘bahwa jumlah responden
Dari tabel 4.3 di atas,” dapat Derdasarkan  pekerjaannya  yaitu,
diketahui bahwa jumlah —responden - fésponden-yang berstatus Karyawan

sebesar 51% berpendidikan SMA, lalu
diikuti oleh pendidikan tingkat Sarjana
sebesar 25%, yang memiliki sedikit
selisih dengan pendidikan tingkat
Diploma 3 sebesar 19%, lalu kemudian
responden dengan pendidikan tingkat
Pasca Sarjana sebesar 1%, serta
responden dengan presentase tingkat

memiliki kedudukan paling besar yaitu
sebesar 54%, lalu responden seorang
Pelajar dan Wiraswasta masing-masing
sebesar 21%, serta lain-lain sebesar

4%.
Lama Menjadi Pelanggan

Berikut identitas responden
yang dilihat dari lamanya menjadi
pelanggan:
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TABEL. 4.6

Identitas Responden Berdasarkan Lama Menjadi Pelanggan

Frekuensi

18
37

10
35

100
(Sumbar ; Diolah olzh penaliti, 2018)

Dari tabel 4.6 di atas, dapat
diketahui bahwa jumlah responden
berdasarkan lamanya menjadi
pelanggan vyaitu, responden  yang
menjadi pelanggan selama 1 - 2 tahun
sebesar 37%, responden yang menjadi
pelanggan selama >:3 tahun S
35%, responden yan
pelanggan selama <
18%, serta responde
pelanggan selama

Persentase
18%
7%
10%
5%

100%

Pekerjaan

< | tahun
1-2tahun
1-3tzhun
=3 tahun
Jurnlsh

mw

D ata...,, H:.-

Uji Validitas [ aE' \""F

Variabel
Penelitian

Fromosi (K:)
-l
X2
X3
X4

X6

Valid

Hs.l
H2
X3
X4 0.75
X5 0.735
Kepuasan K
¥.1
T2
Y3 0.653
T4
Y5 0.724 0,197
(Sumbszr ; Diolah olzh paneliti, 2018)

Berdasarkan tabel 4.11 di atas,
dari uji validitas menunjukkan bahwa
nilai r hitung lebih besar dibanding
nilai r tabel. Dengan hasil ini maka
kuesioner yang digunakan oleh variabel
Promosi (Xj),Fasilitas (X;), Kualitas
Pelayanan  (X3), dan Kepuasan

Valid
Valid
Valid
Valid
Walid

Valid
Valid
Valid
Valid

Konsumen (Y) dinyatakan valid
sebagai alat ukur variabel.
Uji Reliabilitas
TABEL 4. 12
Hasil Uji Reliabilitas
A
No. Variabel c‘;‘:;ﬂ‘"‘h' Eritaria
1 | Promesi ) 0.935 Realishal
2 Fasilitas (1) 0832 Falishal
3 | Eualitss Palavanan (Xs) 0.831 Fealizbal
4 | Keprasan Eonsomen (0 0.932 Felighal
(Sumbzr ; Diolsh olzh paneliti, 2018) O
Berdasarkan tabel 412
80 'ukkan bahwa semua variabel
bai iabel - independen  maupun

de

h rellabel karena semua

Collinsarity Statistics
Tolerancs VIF
451 2218
358 2870
341 2910
'c-laJ:l oleh pansliti, 2018)
tabel 4.13 di atas,

gka tolerance> 0,10 dan
0, vyaitu tolerance untuk
variabel Promosi (X;) sebesar 0,451
dan VIF sebesar 2,218, tolerance untuk
variabel Fasilitas (X;) sebesar 0,358
dengan VIF sebesar: 2,870, tolerance
untuk variabel Kualitas Pelayanan (X3)
sebesar 0,341 dengan VIF sebesar
2,930. Jadi dapat disimpulkan bahwa
tidak terdapat asumsi multikolinearitas
dalam model regresi pada penelitian
ini.
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Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASANKONSUMEN

Regression Standardized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data Primer
diolah menggunakan SP

Analisis Regresi Linier Berganda
TABEL.4. 14

Hasil Uji Analisis Regresi Berganda Coefficients’

|
Unstandardized |Standardized
Cosfficients | Cosfficients
Std.

MModal B Error Bata T Se.

1 |(Constant) -321 1337 -.240) 811
PROLIOSI 247 074 265 3352 001
FASILITAS 21§ 094 209 2317 023
KUALITAS AR 095 463 5.098 000
PELAYANAN

(Sumber_ Diglah cleh peneliti 2018)
Y=a +biX; +bX; +b3X3 +e
Y =-0,321 + 0,247X, + 0,218 X, +
483 X3 +1.337

Pada gambar 4.2 ‘{f ess of Fit
grafik scartterplot dapat i Parameter Individual
diketahui bahwagiti me ye ar. @j.
diatas dan di (ﬁ ' _ 16
sumbu Y ; qa#— da '&jtﬁ: 1) Coefficients
membentuk | pola._tertent e‘ ngga - - T | | P
dapat disim arﬁahvf. Uﬁ‘ ‘Qg . "V %:I;:f A I
heterokedastigitas. - N S YT
Deteksi §'ada = atau = PRONI0SI 2 Jd 2| ] o
heterokedastis ada hen iy ITAS 218§ Wos4 208 2317 023
dapat dilihat &p |pa Q- j“# o PELAY;A;S .I:!.as 095 463 5.096 009
scartterplot padaigambar i \ L oleh penelit, 2018) o
Uji Normalitas e 1)  Pengarn Promosi  (X1)
et oo 1ot or e —— “terhadap Kepuiasan Konsumen
R = asil / pengujian  menunjukkan

Dependent Variable: KE
1.

° o
) 3
1 1

Expected Cum Prob
=]
Y
|

o

Y

o
o

T T T
0.6 0.8 1.0

Berdasarkan gambar 4.1 hasil
uji normalitas di atas, grafik normalitas
P-Plot menunjukkan bahwa data
menyebar di sekitar garis diagonal,
maka data penelitian berdistribusi
normal, sehingga layak  untuk
menggunakan model regresi dalam
pengujian hipotesisnya.

T
0.4

o
o

T RAM

t hitung variabel promosi
ar 3,352 dengan sigifikansi
0,001 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Promosi sangat berpengaruh
secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen.

2) Pengaruh = Fasilitas
terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian menunjukkan
bahwa nilai t hitung variabel Fasilitas
(Xz) sebesar 2,317 dengan signifikansi
0,023 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Fasilitas sangat berpengaruh
secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen.

(X2)
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3) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3)
terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian menunjukkan

bahwa nilai t hitung variabel Kualitas

Pelayanan (X3) sebesar 5,096 dengan

signifikansi 0,000 < 0,05

Maka dapat disimpulkan bahwa

Kualitas Pelayanan sangat berpengaruh

secara parsial terhadap kepuasan

konsumen .

4) Pengaruh Promosi, Fasilitas, dan
Kualitas Pelayanan secara

bersamaan terhadap Kepuasan

koefisien Determinasi

JTABEL. 4. 17

Hasil Uji Koefisien Determinasi (RY)

Model Summary®

E  |Adjustad| 5td. Error of the
hiodell B | Squars|E Sguars| Estimata
1 8347 719 21 1.506

(Sumbaz Diglsh oleh pansliti, 2018)
Pada Tabel 4.17 diperoleh angka
(Adjusted R

Konsumen. . /"\ are) sebesar:0,721 artinya variabel
Hagif pengupan ; Iﬁrt s, Fasilitas, dan  Kualitas
bahwai™ nilat, ™t ’gﬁ' H menjelaskan . variabel
Promosi(X,), fasili / Kualitas kepua@ \ umen  sebesar 71,1%
pelayanan(Xs) seg %Pargi@ sedangkaﬁ- ~, a yaitu 28,9% dapat
Berpeng: car fj”e)lag'kan%‘l vafiabel lain.
'l

an_ﬁﬁsurpén

terhadap kepuie

Sum of
Squaras ¥

Modal Maan Squarsal

1 [Reression|  386.024 3

195341, B6.126 000
. g A

22638

Rasidual 217.736 96

Total 503.760 _———
(Sumbzr Diclsh oleh peneliti, 2018) al
Berdasarkan hasil perhitungan

pada tabel 4.15 diatas, menunjukkan

99

bahwa semua variabel independen
yaitu  promosi, - fasilitas, kualitas
pelayanan  secara bersama-sama
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen. Hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai signifikansi
0,000 dimana angka  tersebut

menunjukkan < 0,05.

Koefisien Determinasi (R?)

éﬁ:ﬁahﬁsan-f:}am

Rm

enelitian
Promosi  terhadap
stimen
)engujian__hipotesis
bahwa  hipotesis
°romosi berpengaruh
puasan-  -Konsumen,
al - tersebut  dapat
dada tabel 4.16 dimana
ng variabel Promosi(X;)
pesar 3,352 dengan = sigifikansi
0,001 < 0,05. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa Promosi sangat
berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen pada Alfamart
Jalan Indraprasta Semarang.
Promosi dalam penelitian ini
berkaitan dengan iklan atau pesan
promo yang disampaikan alfamart
melalui media sosial, penawaran
produk promo, kebersediaan
konsumen merekomendasikan
alfamart, penyampaian pesan dan
interaksi personil alfamart dengan
konsumen,  mengexpose  setiap
produk yang promo, dan pemberian

_terhadap
~ diterima.
d etahui

It
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berbagai variasi promo. Tujuan dari
Promosi adalah  menyampaikan
pesan kepada pelanggan tentang
informasi produk maupun
perusahaan.Secara statistik dapat
ditunjukkan bahwa Promosi
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan Konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa Promosi
wajib dilakukan oleh perusahaan
untuk  meningkatkan  Kepuasan
Konsumen, karena semakin sering
Promosi yang  dilakukan oleh
perusahaan maka, akan :
tinggi Kepuasan Konsu

Hasil : |poteS|s
menunjukka hwa otes
pertama yaitu Fasilitas herp a,rb

terhadap kepuasam ensumen
diterima. Haﬂ' airsebd't*

da--tabe

sebesar 32,317
0,23 <

berpengaruh s ara parSIéTterhadap
kepuasan Kons pada Alfamart
Jalan Indraprasta
Fasilitas dala
berkaitan dengan pe ataa
kondisi  fasilitas yang dlberlkan
kelengkapan fasilitas, dan
penggunaan teknologi. Tujuan dari
adanya Fasilitas adalah  untuk
memudahkan, —mempercepat, dan
membuat responden nyaman saat
belanja di Alfamart. Secara statistik
dapat ditunjukkan bahwa Fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa pemberian
Fasilitas wajib dilakukan oleh
perusahaan untuk meningkatkan
kepuasan konsumen.  Artinya

ﬂ.& pelayanan

O MARANDS

semakin bagus Fasilitas yang di
berikan oleh perusahaan, maka akan
semakin tinggi kepuasan konsumen.
3. Pengaruh  Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil  pengujian  hipotesis
menunjukkan ~ bahwa  hipotesis
pertama yaitu kualitas pelaynan
berpengaruh  terhadap kepuasan
konsumen, diterima. Hal tersebut
dapat diketahui pada tabel 4.16
dimana nilai t hitung variabel
kualitas pelayanan (X3) sebesar
5,096 dengan signifikansi OOOO <

ualitas ‘pelayanan sangat
aruh secara parsial terhadap

Jalan Ihﬂ prasta Semarang.
R alﬂ];as elayanan  dalam
elitian_ini erkaitan dengan

efbal yang dilakukan
4 Tujuan dari kualitas
adalah untuk
mendapatkan citra (image) yang
baik, simpatik, dan loyalitas oleh
“konsumen. " Secara statistik dapat
bahwa kualitas
berpengaruh positif dan
an = terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang baik
wajib dilakukan oleh perusahaan
untuk meningkatkan  kepuasan
konsumen... Karena semakin baik
kualitas pelayanan yang dilakukan
oleh  perusahaan, maka akan
semakin tinggi kepuasan konsumen.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan data penelitian ini
dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :
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1. Promosi berpengaruh secara parsial

terhadap  Kepuasan  Konsumen
Alfamart Jalan Indraprasta
Semarang. Hal tersebut ditunjukkan
melalui hasil uji t dengan nilai t
hitung variabel Promosi  (Xj)
sebesar 3,352 dengan sigifikansi
0,001 < 0,05. Hal ini menunjukkan
bahwa promosi yang dilakukan
dengan baik, akan meningkatkan
kepuasan konsumen dan sebaliknya.
. Fasilitas berpengaruh secara parsial
terhadap  Kepuasan  Konsumen
Alfamart Jalan In
Semarang. Hal tersebut ditu
melalui hasil uji r"J

hitung  variab silitas (X2)
sebesar . 2,3174de w ifikansi
0,023 <0 al mpf%g jukk
bahwa fa g wberllg;&'baf |
akan tkaul \léspuasan
konsume an

Konsumen
Indraprasta $eémarand., Hal t
ditunjukkan ‘melalui - hasi

dengan nilai hltung"‘ varlabel
Kualitas Pelayanan  (Xs) “sebesar
5,096 dengan signifi
0,05. Hal ini me

_perusahaan
serta menln K&

secara  signifikan. Hal ini
ditunjukkan pada nilai signifikansi
yang dihasilkan oleh variabel
kualitas pelayanan (X3) yaitu 0,000.
Artinya, nilai signifikansi kualitas
pelayanan (X;) adalah yang paling
rendah  dengan  urutan nilai
signifikansi yang dihasilkan oleh
masing-masing variabel yaitu 0,000
kualitas pelayanan(X3;) < 0,001
promosi (X1)< 0,023 fasilitas (X;) <
0,05.

yang dapat diberikan
dengan penelitian yang

hasil penelitian
, diharapkan agar
prasta Semarang
meningkatkan

a Semakin meningkat

liberikan,  semakin
nlngkatp ula kepuasan konsumen
Diharap agar pihak

us . mempertahankan
kan Promosi, fasilitas,
tas pelayanan yang telah

Kukar sebagai alat  untuk
enghadapi pesaing khususnya
perusahaan ritel yang ada di Semarang,
serta untuk meningkatkan kepuasan
konsumen dan menambah jumlah

kualitas pelayanan yang-dilaku
dengan baik, akan menlngkatkan
kepuasan konsumen dan sebaliknya.
. Semua variabel independen yaitu
Promosi, Fasilitas, Kualitas

pelanggan.
Pelayanan secara bersama-sama 3. Bag| pene”ti se|anjutny3_
berpengaruh signifikan . terhadap  dengan fokus penelitian yang mungkin

Kepuasan Konsumen. Hal tersebut sedikit berbeda dengan beda variabel
ditunjukkan ~ melalui  hasil  uji bebas bisa di ganti dengan pengaruh
F(simultan) dengan nilai signifikansi  |okasi ataupun lainnya, diharapkan
0,000 dimana angka tersebut dapat dijadikan bahan evaluasi
menunjukkan < 0,05. sehingga  hasil  penelitian  yang
. Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh lebih akurat.

telah dilakukan, kualitas pelayanan

merupakan yang paling berpengaruh
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