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Abstract 

The aims of this study were: To determine the effect of Promotion (X1), Price (X2) and Service 

(X3) both simultaneously and partially on Customer Satisfaction (Y) at the De Salfa Barokah 

Cake Shop in Marisa District, Pohuwato Regency. is multiple analysis techniques. The F test 

result is 8,589, so the effect of promotion, price, and service quality simultaneously or jointly 

has a positive effect on customer satisfaction. Promotion T-test results are 0.024, so the 

influence of Partial or Individual Promotion marketing strategies has a positive effect on 

customer satisfaction. The result of the price T-test is 0.444, so the effect of Partial or Individual 

Price has a positive effect on customer satisfaction. The results of the T-test of service quality 

are 0.260, so the influence of service quality in Partial or Individual has a positive effect on 

customer satisfaction. Based on the results of the analysis of the independent variables, namely 

promotion, price, and quality of service that affect customer satisfaction at the Kue De salfa 

Barokah shop, Marisa District, Pohuwato Regency using multiple regression analysis, it is 

proven that the promotion, price, and service quality variables together have a positive effect 

on satisfaction. Customer. With this, the cake shop De Salfa Barokah, if you want to increase 

sales volume, all these variables can be taken into consideration together. 
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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah : Untuk mengetahui pengaruh Promosi (X1), Harga (X2) Dan 

Pelayanan (X3) baik secara simultan dan parsial terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Pada 

Toko Kue De Salfa Barokah di Kecamatan Marisa Kabupaten Pohuwato Tehnik yang 

digunakan pada penelitian ini adalah tehnik analisis berganda. Hasil Uji F sebesar 8,589, 

Sehingga pengaruh promosi, Harga, kualitas pelayanan secara Simultan atau bersama-sama 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil Uji T promosi sebesar 0,024, 

sehingga pengaruh strategi pemasaran Promosi secara Parsial atau Individu berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil Uji T harga sebesar 0,444 sehingga pengaruh 

Harga secara Parsial atau Individu berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

Uji T kualitas pelayanan sebesar 0,260 sehingga pengaruh kualitas pelayanan secara Parsial 

atau Individu berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis 

terhadap variabel independen yaitu promosi, harga, kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di toko Kue De salfa Barokah Kecamaatan Marisa 

Kabupaten Pohuwato dengan menggunakan analisis regresi berganda terbukti bahwa 

variabel promosi, harga, dan Kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan.  Dengan adanya hal tersebut maka pihak toko kue De Salfa 
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Barokah, apabila ingin meningkatkan volume penjualan maka keseluruhan variabel-

variabel ini dapat dijadikan pertimbangan secara bersama-sama. 

Keyword: Promosi, Harga, Pelayanan, Dan Kepuasan 

 

PENDAHULUAN 

Dalam dunia usaha sekarang ini tingkat persaingan antara industry industri 

bisnis semakin tajam, tak terkecuali dengan perusahaan-perusahaan yang berada di 

Indonesia. Dengan semakin majunya teknologi dalam era globalisasi ini, setiap 

perusahaan berusaha untuk selalu  meningkatkan kualitas produksinya maupun 

manajemen pemasarannya dengan tujuan memaksimalkan keuntungan-

keuntungan sesuai target yang diinginkan oleh setiap perusahaan. Persaingan yang 

semakin ketat dalam dunia bisnis telah merambah ke semua sektor usaha (bisnis), 

sehingga kompetisi yang ada antara perusahaan semakin ketat. Perusahaan yang 

bergerak dalam bidang kebutuhan rumah tangga dan industri, tidak lepas dari 

persaingan tersebut, dimana suatu perusahaan dituntut untuk mampu menghadapi 

berbagai kendala yang timbul dalam mengelola bisnis usaha pemasarannya, juga   

untuk   menjamin   perusahaan   yang   bersangkutan   supaya   dapat beroperasi 

dengan manajemen yang efektif dan efisien. 

Perubahan yang terasa begitu cepat terjadi saat ini tentu memaksa setiap 

orang untuk berfikir bahkan bekerja lebih maksimal lagi agar bisnis atau usaha yang 

sedang di geluti tetap bertahan meskipun harus melawan arus persaingan yang 

begitu deras. Selain itu perubahan yang cepat ini mengakibatkan membanjirnya 

produk-produk yang masuk kepasaran. Setiap konsumen memiliki sikap dan 

perilaku yang berbeda terhadap suatu produk, banyaknya produk yang di tawarkan 

oleh para produsen tentu menjadi tantangan tersendiri bagi kita. Sukses atau 

gagalnya suatu produk dipengaruhi oleh sikap dan perilaku konsumen dan untuk 

memahami hal tersebut adalah tugas penting dari manajemen pemasaran, agar 

konsumen dapat menerima produk yang kita tawarkan sebagai seorang produsen.  

 Menghadapi kondisi persaingan yang begitu ketat ini maka setiap produsen 

di tuntut untuk lebih kreatif dan inovatif dalam memasarkan produknya. Selain 

harus memikirkan apa produk, merek bahan yang dibutuhkan dalam melakukan 

produksi, hal yang paling di utamakan adalah promosi. Hadirnya teknologi serta 

berbagai aplikasi perniagaan juga sangat membantu dalam melakukan promosi baik 

promosi langsung atau tidak langsung dengan cara menawarkan produk di berbagai 

media komunikasi masa. Penentuan lokasi yang tepat akan sangat membantu dalam 

melakukan promosi untuk memberitahukan atau menawarkan produk atau jasa 

dengan maksud untuk menarik calon pembeli. Dengan adanya promosi produsen 

atau distributor sangat mengharapkan kenaikan angka penjualan dalam pasaran. 
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 Selain faktor promosi hal lain yang tidak kalah pentingnya dalam persaingan 

yang semakin ketat ini adalah pelayanan yang baik. Banyak produsen yang 

mengalami kerugian bahkan harus menghentikan kegiatan produksinya hanya 

kerana kurang memperhatikan hal-hal yang di anggap tidak penting. 

Memperlakukan serta melayani konsumen saat berbelanja produk yang di tawarkan 

tentu akan memberi nilai emosional tersendiri bagi konsumen sehingga akan 

senantiasa membeli produk yang di tawarkan.  

Toko kue De Salfa Barokah adalah toko kue yang berada di Desa Botubilotahu 

Kecamatan Marisa Kabupaten Pohuwato yang kegiatannya adalah menjual berbagai 

macam kue terutama kue ulang tahun dan juga Catring yang bisa dipesan dengan 

berbagai macam makanan. Disini juga ada berbagai macam alat untuk membuat kue 

baik itu kue kecil maupun kue tar.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan maka penulis memilih 

judul penelitian yaitu “Pengaruh Promosi, Harga dan Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Toko Kue De Salfa Barokah di Kecamatan Marisa 

Kabupaten Pohuwato ”. 

 

 

 
 

Metode Pengumpulan Data 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling, 

yaitu  teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang yang sama bagi 

setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 

2011:62). Sampel dalam penelitian ini dipilih menggunakan teknik purpossive 

sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dengan kriteria tertentu sesuai 

kebutuhan penelitian.  

Tabel 1 

Alternative Jawaban 
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Keterangan Poin atau Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat tidak 

Setuju(STS) 

1 

a. Populasi dan Sampe 

Pada Penelitian ini sampel yang digunakan dengan jumlah 30 orang. Dengan alasan 

karena populasi dibawah 100 sesuai dengan pendapat Arikunto yaitu apabila 

populasi kurang dari 100, maka sampel diambil dari keseluruhan populasi yang ada 

sehingga disebut dengan penelitian populasi. Dan waktu penelitian ini di bulan juni 

2019 

1.1 Variabel Independen (X) 

Variabel X Indikator Skala 

Promosi (X1) 

X1.1 Periklanan  

 

Ordinal 

X1.2 Promosi Penjualan 

X1.3 Hubungan Masyarakat 

X1.4 Penjualan personal 

X1.5 Pemasaran langsung 

Harga (X2) 

X2.1 Penetapan Harga dengan orientasi Biaya Ordinal 

X2.2 Penetapan Harga  orientasi Permintaan 

X2.3 Penetapan Harga orientasi pada Pesaing 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

X3.1 Bukti langsung  

 

Ordinal 

X3.2 Keandalan (Reliability) 

X3.3 Daya tanggap (Responsiveness) 

X3.4 Jaminan (assurance) 

X3.5 Empati (Empathy) 

Sumber: Kotler dan Armstrong (2008:116) 

1.2 Variabel Dependen (Y) 

Variabel Y Indikator Skala 

Kepuasan 

Pelanggan 

Y.1 Sesuai Harapan 

Ordinal Y.2 Minat Berkunjung Kembali 

Y.3 Bersedia Merekomendasikan 

Sumber: Tjiptono Fandy, 2001 
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b. Metode Analisis 

Teknis analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah teknis analisis 

regresi berganda. Adapun persamaan regresi linier bergandanya yaitu sebagai 

berikut: 

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

Y  = Kepuasan pelanggan 

a  = Konstanta 

b1, b2, b3 = Koefisien regresi promosi, harga dan pelayanan 

X1   = Promosi 

X2   = Harga 

X3  = Pelayanan 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Variabel Promosi (X1) : 

Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai masing-masing indikator dari 

Variabel Promosi (X1) menurut tinjauan responden berdasarkan tabel 4.2 dapat 

dijelaskan sebagai berikut:  

Tabel 2. Nilai (Skor) Variabel Promosi (X1) 

Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 15 (50%) 12(40%) 3(10%) 0(0%) 0(0%) 

2 10(33,3%) 17(56,6%) 2(6,6%) 1(3,3%) 0(0%) 

3 8(6,6%) 13(43,3%) 6(20%) 3(10%) 0(0%) 

4 9(30%) 17(56,6%) 4(13,3%) 0(0%) 0(0%) 

5 9(30%) 13(43,3%) 5(16,6%) 3(10%) 0(0%) 

Sumber : Data diolah, 2019 

 Variabel Harga (X2)  

Penjelasan responden terhadap harga, Definisi operasional Variabel Harga 

adalah sejumlah uang yang dibutuhkan atau dikeluarkan untuk memperoleh 

beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya seperti 

harga dan potongan harga.  Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai masing-

masing indikator dari Variabel Harga (X2) menurut tinjauan responden 

berdasarkan tabel 4.3 dapat dijelaskan sebagai berikut :  

Tabel 3. Nilai (Skor) Variabel Harga (X2) 

Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 7(23,3%) 17(56,6%) 6(20%) 0(0) 0(0) 

2 3(30%) 16(53,3%) 8(26,6%) 3(10%) 0(0) 

3 10(33,3%) 14(46,6%) 2(6,6%) 4(13,3%) 0(0) 

Sumber: Data diolah ,2019 
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b. Variabel Kuaitas Pelayanan (X3) : 

Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai masing-masing indikator dari 

variabel kualitas pelayanan  (X3) menurut tinjauan responden berdasarkan tabel 

4.4 dapat dijelaskan sebagai berikut :  

Tabel 4. Nilai (Skor) Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 8(26,6%) 16(53,3%) 6(20%) 0(0%) 0(0%) 

2 8(26,6%) 16(53,3%) 6(20%) 0(0%) 0(0%) 

3 2(6,6%) 13(43,3%) 8(26,6%) 7(23,3%) 0(0%) 

4 8(6,6%%) 14(46,6%) 8(26,6%) 0(0%) 0(0%) 

5 8(6,6%) 16(53,3%) 6(20%) 0(0%) 0(0%) 

Sumber : Data diolah, 2019 

 Variabel Dependen Kepuasan Pelanggan (Y) : 

Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai masing-masing indikator dari 

Variabel Dependen (Y) menurut tinjauan responden berdasarkan tabel 4.6 dapat 

dijelaskan sebagai berikut : 

Tabel 5. Nilai (Skor) Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pertanyaan SS S RR TS STS 

1 10(25%) 24(60%) 6(15%) 0(0) 0(0) 

2 5(12,5%) 15(37,5%) 16(40%) 4(10%) 0(0) 

3 9(22,5%) 22(55%) 9(22,5%) 0(0) 0(0) 

Sumber : Data diolah, 2019 

 

c.  Analisis Regresi Berganda  

Hipotesis menyatakan bahwa variabel : Promosi (X1), Harga (X2), Kualitas 

Pelayanan (X3), berpengaruh positif dan signifikan terhadap  kepuasan pelanggan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI, 

HARGA 
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Dalam tabel model summary dapat dijelaskan bahwa angka R sebesar 0,706 

(70,6%) adalah korelasi ketiga variabel bebas dengan variabel terikat. 

Sedangkan nilai besarnya koofisien determinasi atau R2 sebesar 0,496 (49,6%), 

hal ini menunjukkan bahwa variabel keputusan pembelian dapat dipengaruhi 

oleh variabel strategi pemasaran sebesar dari hasil estimasi  

Tabel 7 Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.086 2.705  .402 .691 

PROMOSI .004 .148 .004 .024 .981 

HARGA .444 .243 .400 1.829 .079 

KUALITAS 

PELAYANAN .260 .172 .356 1.507 .144 

b.   Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN    

Dari hasil perhitungan statistik dapat diketahui dari persamaan regresi berganda 

dari penelitian sebagai berikut :  

 Y = 1,086+0,004 X1+0,444 X2+0,260 X3  

Dimana : 

Y = Kepuasan Pelanggan  

             X1= Promosi  

             X2= Harga  

             X3= Kualitas Pelayanan 

Konstanta sebesar 1,086 menyatakan bahwa jika tidak ada nilai dari Promosi, Harga, 

Kualitas Pelayanan, maka nilai Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 108,6%%.  

Model tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1). Koofisien Regresi Promosi adalah 0,004, hal ini menunjukkan jika variabel 

promosi meningkat 1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 4,% 

dengan asumsi variabel lainnya tetap.  

2). Koofisien Regresi Harga adalah 0,444, hal ini menunjukkan bahwa jika variabel 

harga meningkat 1% maka kepuasan pelanggan meningkat sebesar 44,5%. 

3). Koofisien Regresi kualitas pelayanan adalah 0260, hal ini menunjukkan bahwa 

jika variabel kualitas pelayanan meningkat 1% maka keputusan pembelian 

meningkat sebesar 26%. 

4.2.3. Pengujian Hipotesis  
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 Pengujian dilakukan dengan cara uji F dan Uji T :  

a. Uji F (Simultan/bersama-sama) 

 

Tabel 8 Anova  

ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 64.308 3 21.436 8.589 .000a 

Residual 64.892 26 2.496   

Total 129.200 29    

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI, HARGA 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

Dari hasil olah data dengan menggunakan perhitungan program SPSS versi 16.0 

pada tabel diatas diperoleh nilai F hitung sebesar 8,589 dengan tingkat signifikan 

0,000 mempunyai indikasi bahwa pengaruh secara bersama-sama variabel 

independen ( promosi, harga, kualitas pelayanan) terhadap variabel dependent 

(kepuasan pelanggan) sebesar 8,589. Hal ini menunjukkan bahwa variabel promosi, 

harga, kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan sebesar 8,589.  

b. Uji T (Parsial/Individu) 

Dari hasil analisis pada tabel 4.6 diatas diketahui bahwa pengaruh secra parsial 

variabel promosi, harga, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di toko 

De salfa Barokah Kecamatan Marisa Kabupaten Pohuwato. Berdasarkan hasil 

perhitungan SPSS diperoleh bahwa :  

1. Hasil t hitung  promosi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,004.  dengan 

tingkat signifikan 0,981 ( 0,981 > kriteria sig. 0,05 = tidak sig. ) hal ini 

mengindikasikan bahwa besarnnya pengaruh promosi terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 0,004. Ini berarti bahwa promosi berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan.  

2. Hasil t hitung  harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,444 dengan 

tingkat signifikan 0,079 ( 0,079 > kriteria sig. 0,05 = tidak sig. ) hal ini 

mengindikasikan bahwa besarnnya pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 0,444. Ini berarti bahwa harga berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan  

3. Hasil t hitung  kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,260 

dengan tingkat signifikan 0,144 ( 0,144 > kriteria sig. 0,05 = tidak sig.) hal ini 

mengindikasikan bahwa besarnnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
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kepuasan pelanggan sebesar 0,60. Ini berarti bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Pembahasan   

 Berdasarkan hasil analisis terhadap variabel independen yaitu promosi, harga, 

kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan  di toko Kue De salfa 

Barokah Kecamaatan Marisa Kabupaten Pohuwato dengan menggunakan analisis 

regresi berganda terbukti bahwa variabel promosi, harga, dan Kualitas pelayanan 

secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  Dengan 

adanya hal tersebut maka pihak toko kue De Salfa Barokah, apabila ingin 

meningkatkan volume penjualan maka keseluruhan variabel-variabel ini dapat 

dijadikan pertimbangan secara bersama-sama.  

Uji t untuk masing-masing variabel dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Variabel Promosi yaitu penilaian konsumen tentang pengaruh promosi (X1) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) secara parsial dapat dilihat pada tabel 4.8 

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa promosi yang indikatornya terdiri 

dari periklanan, promosi penjualan, hubungan dengan masyarakat, penjualan 

personal dan pemasaran langsung memberikan pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di toko Kue De Salfa Barokah Kecamatan Marisa 

Kabupaten Pohuwato. Dari hasil regresi secara parsial memberikan pengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian kue di toko Kue De Salfa Barokah, artinya 

bahwa kebijakan tentang variabel promosi berpengaruh positif terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan di toko Kue De Salfa Barokah Kecamatan 

Marisa Kabupaten Pohuwato . 

2. Variabel harga yaitu penilaian konsumen tentang pengaruh harga (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan  (Y) secara parsial dapat dilihat pada tabel 4.8 

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa harga yang indikatornya terdiri 

dari harga dengan orientasi biaya, harga dengan orientasi permintaan dan 

harga dengan orientasi pesaing, memberikan pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di toko Kue De Salfa Barokah Kecamatan Marisa 

Kabupaten Pohuwato. Dari hasil regresi secara parsial memberikan pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan, Hal ini di akibatkn oleh harga, potongan 

harga, dan kewajaran harga yang ada di toko Kue De Salfa Barokah memiliki 

harga yang dapat dijangkau oleh konsumen.  

3. Variabel kualitas pelayanan yaitu penilaian konsumen tentang pengaruh 

kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) secara parsial dapat 

dilihat pada tabel 4.8 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan yang indikatornya terdiri dari bukti langsung, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati  memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan 
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pelanggan pada toko Kue De Salfa Barokah Kecamatan Marisa Kabupaten 

Pohuwato. Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 108,6% 

 

KESIMPULAN  

Dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut :  

1. Hasil Uji F sebesar 8,589, Sehingga pengaruh promosi, Harga, kualitas 

pelayanan secara Simultan atau bersama-sama berpengaruh positif  terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

2. Hasil Uji T promosi sebesar 0,024, sehingga pengaruh strategi pemasaran 

Promosi secara Parsial atau Individu berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Hasil Uji T harga sebesar 0,444 sehingga pengaruh Harga secara Parsial atau 

Individu berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Hasil Uji T kualitas pelayanan sebesar 0,260 sehingga pengaruh kualitas 

pelayanan secara Parsial atau Individu berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan 

 

Saran-Saran  

Dari kesimpulan yang diuraikan di atas maka peneliti memberikan saran-

saran sebagai berikut :  

1. Disarankan kepada pihak Apotek Alexa agar dapat lebih meningkatkan 

promosinya lewat media sosial seperti Facebook, Instagram, Youtub dan Lain-

ain. 

2.  Supaya lebih meningkatkan atau mengembangkan lagi pelayanan terhadap 

pelanggan 

3. Pihak toko De Salfa Barokah disarankan agar selalu  memberikan potongan 

harga atau discon pada tahap penjualan tertentu. 

4. Memberikan harga yang bisa bersaing dengan toko kue yang lain. 
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