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ABSTRACT 

Realizing the importance of customer satisfaction. In this study, the author will 

discuss product quality, service quality and promotion. This is presumably 

because product quality and good service quality as well as the promotion strategy 

implemented by JCLEC's Official Store Marchendaise can create customer 

satisfaction. 

The population in this study were consumers who had purchased marchendaise 

products at JCLEC for the period November 2019 - February 2020 = 607 people. 

For the number of samples taken using the Slovin formula with an e value of 10%, 

the total sample size is 86 respondents. 

This type of research is quantitative and sampling using the Accidental Sampling 

method, data analysis and t-test hypothesis testing, it is found that Product Quality 

(X1) has a positive effect on Customer Satisfaction (Y) with a significance 

probability value of 0.000, Service Quality (X2) has a positive effect on Customer 

Satisfaction (Y) with a significance probability value of 0.000, and Promotion 

(X3) having a negative effect on Customer Satisfaction (Y) with a significance 

probability value of 0.000. 

 

Meanwhile, with the F test results obtained product quality, service quality and 

promotion simultaneously affect customer satisfaction with a significance 

probability value of 0.000. The determinant coefficient value of R Square is 0.309 

(30.9%). Consumer satisfaction is influenced by Product Quality (X1), Service 

Quality (X2), and Promotion (X3) and the remaining 69.1% is influenced by other 

factors or variables. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Promotion and Customer 

Satisfaction 
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ABSTRAK 

Menyadari pentingnya Kepuasan konsumen Dalam penelitian ini, penulis 

akan membahas mengenai Kualitas produk, Kualitas pelayanan dan Promosi. Hal 

ini di duga karena kualitas produk dan kualitas pelayanan  yang baik serta strategi 

promosi yang dilakukan Official store Marchendaise JCLEC dapat menciptakan 

kepuasan konsumen. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah membeli 

produk marchendaise di JCLEC Periode November 2019 – Februari 2020 = 607 

Orang. Untuk jumlah sampel yang di ambil menggunakan rumus slovin dengan 

nilai e 10% didapat jumlah sampel 86 responden. 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dan pengambilan sampel 

menggunakan metode Accidental Sampling, analisis data dn pengujian hipotesis 

uji t, diperoleh bahwa Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai probabilitas signifikansi 0,000, Kualitas 

Pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan 

nilai probabilitas signifikansi 0,000, dan Promosi (X3) berpengaruh negatif 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai probabilitas signifikansi 0,000. 

Sedangkan dengan uji F didapat hasil Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Promosi secara simultan mempengaruhi Kepuasan Kosumen dengan nilai 

probabilitas signifikansi sebesar 0.000. Nilai koefisien determinan R Square 

sebesar 0.309 (30.9%) Kepuasan Konsumen dipengaruhi Kualitas Produk (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2), dan Promosi (X3) dan sisa 69.1% di pengaruhi oleh 

faktor atau variabel lainya. 

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kepuasan 

Konsumen  
 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Kepuasan konsumen adalah 

situasi yang ditunjukkan oleh 

konsumen ketika mereka menyadari 

bahwa kebutuhan dan keinginannya 

sesuai dengan yang diharapkan serta 

terpenuhi secara baik (Tjiptono, 

2012:301). Sedangkan menurut 

Kotler dan Keller (2012) Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja 

produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. Apabila 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

konsumen akan tidak puas. Apabila 

kinerja sesuai dengan ekspektasi, 

konsumen akan puas. Menyadari 

pentingnya Kepuasan konsumen 

Dalam penelitian ini, penulis akan 

membahas mengenai Kualitas 

produk, Kualitas pelayanan
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dan Promosi. maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan 

judul “ Analisis pengaruh Kualitas 

pelayanan, Kualitas produk dan 

Promosi terhadap Kepuasan 

konsumen  produk Marchendaise 

studi kasus di JCLEC Semarang” 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang 

masalah sebagaimana yang telah 

diuraikan diatas, maka dapat 

dirumuskan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana Kualitas Produk 

berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen pada 

Produk merchandise JCLEC? 

2. Bagaimana Kualitas 

Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan 

Konsumen pada produk 

merchandise JCLEC? 

3. Bagaimana Promosi 

berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen pada 

produk merchandise JCLEC? 

4. Baigaimana Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan 

Promosi secara simultan 

berpengaruh terhadap 

Kepuasan konsumen  

Tujuan Penelitian 

Adapun penelitian ini 

bertujuan untuk: 

1. Untuk menganalisis 

bagaimana pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan 

konsumen  produk 

merchandise JCLEC 

2. Untuk menganalisis 

bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen  produk 

merchandise JCLEC 

3. Untuk menganalisis 

bagaimana pengaruh promosi 

tehadap kepuasan konsumen 

produk merchandise JCLEC. 

4. Untuk menganalisis 

bagaimana pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan 

dan promosi secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen 

produk merchandise JCLEC 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pemasaran  

Pemasaran adalah proses 

sosial dan manajerial dengan mana 
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seseorang atau kelompok 

memperoleh apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan melalui 

penciptaan dan pertukaran produk 

dan nilai dengan pihak lain Philip 

Kotler (dalam Ardhana 2016) 

Kualitas Produk  

 Kualitas Produk dikonsepkan 

menurut Kotler & Amstrong (dalam 

Fardiani 2013) adalah kemampuan 

suatu produk untuk melakukan 

fungsi-fungsinya, kemampuan itu 

meliputi daya tahan, kehandalan, 

ketelitian yang dihasilkan, 

kemudahan dioperasikan dan 

diperbaiki, dan atribut lain yang 

berharga pada produk secara 

keseluruhan. 

Dimensi Kualitas Produk    

Sedangkan dimensi kualitas 

produk meliputi (Yamit,2010:10):  

a. Kinerja (performance) yang 

merupakan karakteristik pokok atas 

produk inti.  

b. Fitur (features) sebagai 

karakteristik pelengkap atau 

tambahan.  

c.Kehandalan (Reliability) 

merupakan kemungkinan tingkat 

kegagalan pemakaian  

d. Daya tahan (Durability) adalah 

seberapa lama produk dapat terus 

digunakan.  

e. Pelayanan (Servicieability) 

merupakan nilai integritas pada yang 

terkait dengan kecepatan, 

kompetensi, kenyamanan, 

kemudahan dalam pemeliharaan dan 

kenyamanan dalam pemeliharaan 

dan penanganan keluhan yang 

memuaskan. 

Kualitas Pelayanan  

Menurut Tjiptono (dalam 

Ardhana 2010) Kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. 

Dimensi Kualitas Pelayanan  

Tjiptono (2011:63) 

mengidentifikasikan sepuluh faktor 

atau dimensi utama yang 

menentukan pelayanan. Kesepuluh 

pelayanan tersebut adalah:  
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a. Realibility, mencakup dua 

hal pokok, yaitu 

konsisrtensi kerja 

(performance) dan 

kemampuan untuk 

dipercaya (dependability). 

Dalam hal ini perusahaan 

pemberi jasa atau 

barangnya secara tepat 

semenjak saat pertama 

(right the first time) dalam 

memenuhi janjinya. 

Misalnya menyampaikan 

jasa atau barangnya sesuai 

dengan jadwal yang 

disepakatinya.  

b. Responsiveness, yaitu 

kemauan atau kesiapan 

para karyawan untuk  

memberikan jasa yang 

dibutuhkan pelanggan.  

c. Competence, artinya setiap 

karyawan harus memiliki 

keterampilan dan 

pengetahuan tentang jenis 

produk yang dibutuhkan 

agar dapat memberikan 

jasa tersebut.  

d. Acces, yaitu meliputi 

kemudahan untuk 

menghubungi dan ditemui. 

Hal ini beratikan lokasi, 

fasilitas jasa yang mudah 

dijangkau, waktu 

menunggu yang tidak 

terlalu lama.  

e. Courtesy, yaitu meliputi 

sikap yang sopan santun, 

respect, perhatian, dan 

keramaan. Para contac 

personnal, (seperti 

resepsionis, operator 

telepon, dan lain-lain).   

f. Communication, artinya 

memberikan informasi 

kepada pelanggan dalam 

bahasa yang dapat 

dipahami, serta selalu 

mendengarkan saran dan 

keluhan pelanggan. 

Dimana kurang dalam 

memberikan informasi 

kepada pelayanan.   

g. Credibility, yaitu sifat yang 

jujurdan dapat dipercaya, 

kredibilitas mencakup 

mana perusahan, reputasi 
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perusahan, karakteristik 

contact personnel, dan 

interaksi dengan lapangan.   

h. Security, yaitu aman dari 

bahaya, resiko, keragu-

raguan. Aspek ini meliputi 

keamanan secara fisik, 

keamanan finansial  serta 

kerahasiaan.  

i. Understanding knowing the 

costumer, yaitu usaha 

untuk memahami 

kebutuhan pelanggan.   

j. Tangible, yaitu bukti 

fisik dari jasa atau barang 

yang bisa berupa fasilitas 

fisik, peralatan yang 

digunakan dan 

respresentasi fisik dari jasa 

atau barang. 

Promosi   

Promosi merupakan salah 

satu kegiatan pemasaran yang 

penting bagi perusahaan dalam upaya 

mempertahankan kontinuitas serta 

meningkatkan kualitas penjualan, 

untuk meningkatkan kegiatan 

pemasaran dalam hal memasarkan 

barang dan atau jasa dari suatu 

perusahaan, tak cukup hanya 

mengembangkan produk, 

menggunakan saluran distribusi dan 

saluran harga yang tetap, tetapi juga 

harus didukung oleh kegiatan 

promosi.   

Kepuasan Konsumen 

Sebenarnya konsep kepuasan 

konsumen masih bersifat abstrak. 

Pencapaian kepuasan dapat 

merupakan proses yang sederhana, 

maupun kompleks dan rumit. Dalam 

hal ini peranan setiap individu dalam 

service encounter sangatlah penting 

dan berpengaruh terhadap kepuasan 

yang dibentuk. Untuk dapat 

mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan secara lebih baik, maka 

perlu dipahami sebab-sebab 

kepuasan. Pelanggan tidak cuma 

lebih banyak kecewa pada jasa 

daripada barang, tetapi mereka juga 

jarang mengeluh,salah satu alasannya 

adalah karena mereka juga ikut 

terlibat dalam proses penciptaan jasa.  

Pengukur Kepuasan Konsumen 

Menurut Philip Kotler 

(Dalam Apriyanto 2016) ada 

beberapa kriteria untuk mengukur 

kepuasan pelanggan , yaitu:  
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a. Kesetiaan seseorang terhadap 

suatu layanan adalah repleksi dari 

hasil pelayanan yang 

memuaskan. Ukuran kepuasan 

dapat diukur kesetiaannya untuk 

selalu menggunakan produk/jasa 

tersebut.  

b. Keluhan (komplain) Keluhan 

merupakan suatu keadaan dimana 

seseorang pelanggan merasa 

tidak puas dengan keaadaan yang 

diterima dari hasil sebuah produk 

atau jasa tertentu sehingga dapat 

menimbulkan larinya pelanggan 

ketempat lain apabila keluhan ini 

tidak ditangani dengan segera.  

c. Partisipasi  Pada dasarnya dapat 

diukur dari  kesadarannya dalam 

memikul kewajiban menjalankan 

haknya sebagai pelanggan yang 

dimiliki dengan rasa tanggung 

jawab.  

Kerangka pikir 

 

hipotesis penelitian ini 

adalah: 

1. Hipotesis satu (     Diduga 

variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan konsumen. 

2. Hipotesis dua (   : Diduga 

variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan konsumen. 

3. Hipotesis tiga (   : Diduga 

variabel promosi berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

4. Hipotesis empat (   : 

Diduga variabel kualitas 

produk , kualitas pelayanan 

dan promosi  berpengaruh 

secara bersama-sama 

terhadap variabel kepuasan 

konsumen. 

Populasi  

Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen yang telah 

membeli produk marchendaise di 

JCLEC Periode November 2019 – 

Februari 2020 = 607 Orang 

Sampel  

Pengambilan sampel dilakukan 

dengan pertimbangan bahwa  
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populasi yang ada sangat besar 

jumlahnya, sehingga tidak 

memungkinkan untuk meneliti 

seluruh populasi yang ada, sehingga 

dibentuk sebuah perwakilan 

populasi.  

Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini 

menggunakan teknik pengumpulan 

data berupa angket atau kuesioner. 

Menurut sugiyono (2017) angket 

atau kuesioner merupakan metode 

dengan teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan memberi 

seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawab.  

Karakteristik Responden 

 

Tabel 4.1 menunjukkan 

jumlah responden sebanyak 86 

responden yang sedang melakukan 

pelatihan di JCELC dan responden 

terbanyak adalah pria yaitu sebanyak 

68 orang (79%).  

 

Tabel 4.2 menunjukkan 

jumlah responden sebanyak 86 

responden yang sedang melakukan 

pelatihan di JCELC dan responden 

terbanyak adalah dengan usia antara 

30-39 sebanyak 37 orang (43%). 

 

Hasil Uji Validitas  

 Dalam penelitian ini, jumlah 

data yang digunakan sebanyak 50 

kuesioner, dengan tingkat 

kepercayaan 95% (α=5%), maka 

nilai r tabel dari 86 adalah 0.213. Uji 

validitas ini menggunakan aplikasi 

SPSS Statistic 21. Berikut adalah 

hasil uji validitas: 
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Tabel 4.12 menunjukkan bahwa 

seluruh item pertanyaan (indikator) 

dengan sampel sebanyak 86 

responden memiliki r hitung > dari r 

tabel (0.213). Dengan demikian 

seluruh item pertanyaan tersebut 

dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas  

 

Hasil uji reliabilitas yang 

ditunjukkan pada tabel 4.13  

menyatakan bahwa seluruh variabel 

dalam penelitian ini dapat dikatakan 

reliabel karena nilai Cronbach Alpha 

lebih besar dari 0.7. Maka dari itu 

dapat disimpulkan  bahwa seluruh 

indikator pengukur variabel dari 

kuesioner adalah reliabel, yang 

artinya bahwa kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini 

merupakan kuesioner yang handal. 

Uji Multikolinieritas 

 

Dari hasil uji 

multikolinieritas yang dilakukan 

diketahui bahwa nilai tolerance lebih 

besar dari 0.10 dan variance inflation 

factor (VIF) lebih kecil dari 10, 

sehingga bisa diduga bahwa tidak 

ada gejala multikolinieritas antar 

variabel independen dalam model 

regresi. 
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Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Dari hasil scatterplot diatas 

terlihat titik-titik yang menyebar 

secara acak serta tersebar baik diatas 

maupun dibawah angka nol dan 

sumbu Y, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada model 

regresi, sehingga model regresi layak 

untuk digunakan dalam melakukan 

pengujian. 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

   Tabel 4.16 diatas dapat diketahui 

persamaan regresi linier berganda 

sebagai  berikut: 

Y = 10,656 + 0.614 X1 + 

0.415 X2  - 0.752 X3  

Interpretasi persamaan regresi 

sebagai berikut: 

1. Konstanta = 10.656  pada 

signifikansi 0,000 artinya jika 

tidak ada variabel kualitas 

produk, kualitas pelayanan, 

dan promosi yang 

mempengaruhi kepuasan 

konsumen, maka kepuasan 

konsumen memiliki nilai 

konstanta sebesar 10.656. 

2. Koefisien    = 0,614 pada 

signifikansi 0,000 

menunjukkan hasil positif 

dan signifikan, yang artinya 

jika variabel kualitas produk 

meningkat maka kepuasan 

konsumen juga akan 

meningkat dengan anggapan 

variabel bebas lain tetap. 

3. Koefisien    = 0,415 pada 

signifikansi 0,000 

menunjukkan hasil positif 

dan signifikan, yang artinya 

jika variabel kualitas 
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pelayanan meningkat maka 

kepuasan konsumen juga 

akan meningkat dengan 

anggapan variabel bebas lain 

tetap. 

4. Koefisien    = - 0,752 pada 

signifikansi 0,000 

menunjukkan hasil negatif 

dan signifikan, yang artinya 

jika variabel promosi 

menurun maka kepuasan 

konsumen akan meningkat 

dengan anggapan variabel 

bebas lain tetap. 

Uji t (Parsial) 

 

Berdasarkan hasil uji t tabel 4.17 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

Variabel Kualitas Produk 

dengan  nilai thitung sebesar 

4.022> dari ttabel sebesar 

1.663. Angka signifikan (P 

value) sebesar 0.000 < 0.05 

artinya H1 yang berbunyi 

“Kualitas Produk berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen pada JCLEC 

Merchandise Semarang” 

diterima. Hal ini berarti 

Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen 

Variabel kualitas pelayanan 

dengan  nilai thitung sebesar 

4,522 > dari ttabel sebesar 

1.663. Angka signifikan (P 

value) sebesar 0.000 < 0.05 

artinya H2 yang berbunyi 

“Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan konsumen pada 

JCLEC Merchandise 

Semarang” diterima. Hal ini 

berarti Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

3. Pengaruh promosi terhadap 

kepuasan konsumen 

Variabel promosi dengan  nilai 

thitung sebesar – 4.338 > dari 
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ttabel sebesar 1.663. Angka 

signifikan (P value) sebesar 

0.000 < 0.05 artinya H3 yang 

berbunyi “promosi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen pada JCLEC 

Merchandise 

Semarang”diterima. Hal ini 

berarti Kemenarikan Model 

Produk berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 Uji F (Simultan)  

 

Hasil uji F diperoleh nilai 

Fhitung sebesar 12,245 > dari Ftabel 

sebesar 2.72 dengan tingkat 

signifikansi 0.000 < 0.05. Atas dasar 

perbandingan tersebut maka H4 yang 

berbunyi “Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Promosi secara 

simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen pada JCLEC Merchandise 

Semarang” diterima. Hasil 

Penelitian menyimpulkan bahwa, 

variabel Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan Personalitas Wiraniaga 

dan Kemenarikan Model Produk 

mempunyai pengaruh positif 

signifikan secara simultan (bersama-

sama) terhadap variabel Kepuasan 

konsumen 

Uji Koefisien Determinasi (R²) 

 

Tabel 4.19 dapat dilihat 

bahwa nilai R Square adalah sebesar 

0.309 (30.9%). Hal ini menunjukkan 

bahwa persentase variabel 

independen yaitu Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Promosi 

memiliki pengaruh terhadap variabel 

dependen yaitu Kepuasan konsumen 

sebesar 30.9%. Sedangkan sisanya 

69.1% dipengaruhi oleh faktor lain 

atau variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam penelitian ini.  
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Pengaruh Kualitas produk 

terhadap Kepuasan Konsumen 

 Hasil pengujian hipotesis 

Kualitas Produk menunjukkan nilai 

thitung sebesar 4,022 dengan taraf 

signifikansi 0.000. Taraf signifikansi 

hasil sebesar 0.000 tersebut lebih 

kecil dari 0.05, yang berarti bahwa 

Kualitas Produk berpengaruh positif 

signifikan terhadapKepuasan 

Konsumen, sehingga H1 “Kualitas 

Produk berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen” 

dapat diterima. 

 Kualitas produk yang diberikan 

oleh JCLEC Merchandise bisa 

dikatakan baik dilihat dari analisis 

deskriptif persentase sebesar 80.15%. 

Hal ini mengindikasikan bahwa 

pelanggan dalam membeli produk 

berdasarkan Kualitas Produk. Nilai 

Apabila JCLEC Merchandise 

meningkatkan Kualitas Produk, maka 

Kepuasan Konsumen akan 

meningkat. 

  Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Roselina dan Niati (2019) dengan 

judul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Elsa Hijab 

Semarang” yang menyatakan 

Kualitas Produk berpengaruh positif 

dan  signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  

Pengaruh Kualitas Pelayan 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

 Hasil pengujian hipotesis 

Kualitas Pelayanan menunjukkan 

nilai thitung sebesar 4,522 dengan 

taraf signifikan 0.000. Taraf 

signifikansi hasil sebesar 0.000 

tersebut lebih kecil dari 0.05, yang 

berarti bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, sehingga H2 

“Kualitas Pelayan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen” dapat 

diterima. 

 Kualitas Pelayanan yang 

diberikan JCLEC Merchandise 

kepada konsumen bisa dikatakan 

baik dilihat dari analisis deskriptif 

persentase variabel Kualitas 

Pelayanan sebesar 78.68%. Hal ini 

mengindikasikan bahwa konsumen 

dalam membeli produk berdasarkan 
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Kualitas Pelayanan. Apabila JCLEC 

Merchandise meningkatkan Kualitas 

Pelayanannya, maka Kepuasan 

konsumen akan meningkat.  

  Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Ardhana (2010) dalam penelitiannya 

yang berjudul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Harga, Dan 

Lokasi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Bengkel Caesar 

Semarang” yang menyatakan 

kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Pengaruh Promosi Terhadap 

Kepuasan konsumen 

 Hasil pengujian hipotesis 

Promosi menunjukkan nilai thitung 

sebesar -4,338 dengan taraf 

signifikan 0.000. Taraf signifikansi 

hasil sebesar 0.000 tersebut lebih 

kecil dari 0.05, yang berarti bahwa 

promosi berpengaruh signifikan 

kepuasan konsumen, sehingga H3 

dapat diterima. 

  Promosi yang diberikan oleh 

JCLEC Merchandise bisa dikatakan 

baik dilihat dari analisis deskriptif 

persentase sebesar 81.51%. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pelanggan 

dalam membeli produk berdasarkan 

promosi. Hasil koefisien regresi 

negatif menunjukkan arah 

berlawanan yang apabila JCLEC 

Merchandise meningkatkan promosi, 

maka Kepuasan Konsumen akan 

menurun. Begitu sebaliknya, 

apabila JCLC Merchandise 

menurunkan promosi maka kepuasan 

konsumen akan bertambah.  

 Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan 

Kusumawati dan Marjukah (2016) 

dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Matahari 

Departement Store  Klaten”, yang 

menyatakan bahwa kualiatas produk, 

pualitas pelayanan, dan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.  

Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan Dan Promosi 

Secara bersama-sama Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

 Hasil analisis pengaruh secara 

simultan diketahui bahwa nilai 
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Fhitung > Ftabel (12,245> 2.72), 

dengan nilai sig < 0.05 (0.000 < 

0.05) . Maka H4 “Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan, dan Promosi 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen” dapat 

diterima. 

  Penelitian ini menyatakan 

bahwa Kualiatas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen JCLEC Merchandise 

Semarang. 

Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian yang 

telah dilakukan, maka kesimpulan 

dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Hasil regresi berganda antara 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, 

dan Promosi terhadap Kepuasan 

Konsumen dalam proses 

perhitungannya dapat diperoleh Y = 

10,656 + 0.614 X1 + 0.415 X2  - 

0.752 X3 

1.  , yang menjelaskan bahwa: 

a. Nilai koefisien regresi X1 

(b1) bernilai positif, yang 

berarti jika Kualitas produk 

ditingkatkan, maka kepuasan 

konsumen akan meningkat. 

b. Nilai koefisien regresi X2 

(b2) bernilai positif, yang 

berarti jika kualitas 

pelayanan ditingkatkan, 

maka kepuasan konsumen 

akan meningkst. 

c. Nilai koefisien regresi X3 

(b3) bernilai negatif, yang 

berarti jika promosi 

ditingkatkan, maka kepuasan 

konsumen akan menurun. 

2. Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis satu (H1) memperoleh 

nilai b1 sebesar 0.614 bertanda 

positif dengan nilai probabilitas 

(P value) signifikasi sebesar 0.00 

atau lebih kecil dari 0,05 (tingkat 

alpha) yang artinya kualitas 

produk berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis dua (H2) memperoleh 

nilai b2 sebesar 0.415 bertanda 

positif dengan nilai probabilitas 

(P value) signifikasi sebesar 0.00 

atau lebih kecil dari 0,05 (tingkat 

alpha) yang artinya kualitas 

pelayanan berpengaruh positif 
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signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

4. Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis tiga (H3) memperoleh 

nilai b3 sebesar  

-0.752 bertanda negatif dengan 

nilai probabilitas (P value) 

signifikasi sebesar 0.00 atau lebih 

kecil dari 0.05 (tingkat alpha) 

yang artinya promosi 

berpengaruh negatif signifikan 

terhadap kepuasan komsumen  

5. Berdasarkan uji F dalam 

penelitian ini menunjukkan 

bahwa nilai probabilitas (P value) 

signifikasi 0.000 atau lebih kecil 

0.05 sehingga dapat disimpulkan 

keseluruhan variabel independen 

(X) yang meliputi Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan, 

Promosi secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y). 

6. Berdasarkan Uji koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0.309 

atau sebesar 
 
30.9% selebihnya 

69.1% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak di analisis dalam 

penelitian ini. 
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