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Abstrak

Kepuasan konsumen merupakan usaha untuk mepertahankan pelanggan. Untuk itu,
pengusaha harus lebih meningkatkan kinerja dan kualitas produknya gara konsumen merasa
puas dan menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. Adapun perumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu”Apakah promosi, harga dan kepercayaan berpengaruh secara bersama-
sama terhadap kepuasan konsumen”. Dari permasalahan tersebut maka tujuan penelitian ini
untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh promosi, harga dan kepercayaan secara
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. Metode penelitian ini adalah kuantitatif. Teknik
yang digunakan dalam pengumpulan data peneltian ini menggunakan Teknik penelitian
pustaka, penelitian lapangan, dokumentasi, wawancara dan kuesioner. Kemudian dalam
Analisa data menggunakan metode kuantitatif, yaitu data yang terkumpul lalu di Analisis.
Setelah data terkumpul kemudian data di analisis menggunakan analisis regresi linier
berganda dan diolah menggunakan spss. Berdasarkan analisis data spss, maka kesimpulan
promosi, harga dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama
terhadap kepuasan konsumen pada Toko Isna Collection Di Raman Utara.

Kata Kunci : Promosi, Harga, Kepercayaan Dan Kepuasan Konsumen
Abstract

Consumer satisfaction is an effort to maintain customers. For this reason, entrepreneurs must
further improve the performance and quality of their products so that consumers feel satisfied
and become customers for a long time. The formulation of the problem in this study is "Does
promotion, price and trust have a joint effect on consumer satisfaction”. From these
problems, the purpose of this study is to determine and analyze the effect of promotion, price
and trust together on consumer satisfaction. This research method is quantitative. The
technique used in collecting research data uses library research techniques, field research,
documentation, interviews and questionnaires. Then in data analysis using quantitative
methods, the data is collected and then analyzed. analysis using multiple linear regression
analysis and processed using SPSS. Based on the SPSS data analysis, it can be concluded that
promotion, price and trust have a positive and significant effect on consumer satisfaction at
the Isna Collection Store in North Raman.

Keywords: Promotion, Price, Trust and Consumer Satisfaction

I. PENDAHULUAN
Salah satu sistem dalam dunia bisnis yang paling populer saat ini adalah sistem e-
cmmerce (sistem penjualan produk secara elektronik). Banyak perusaaan yang
memanfaatkan teknologi berbasis web sebagai suatu strategi perusahaan dalam
memasarkan produk tanpa di batasi dengan ruang dan waktu. Mulai dari perusahaan besar

427


mailto:fuadi77.sl@gmail.com
mailto:yunitawardani1211@gmail.com

Jurnal Manajemen Diversifikasi
Vol. 3. No. 2 (2023)

dan perusahaan menengan kini telah menggunakan sistem online sebagai sarana
penjualan yang murah dan terjangkau. Pada saat ini perkembangan fashion mengalami
perkembangan yang sangat pesat. Hal in di tandai dengan banyak nya produk-produk
fashion yang inovatif dan berkualitas. Saat ini fungsi pakaian bukan hanya untuk menutup
dan melindugi tubuh namun sebagai cerminan kepribadian, gaya hidup dan status sosial.
Maka pakaian menjadi kebutuhan yang selalu melekat pada manusia yang akan terus ada
dan berkembang.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil
dari suatu produk dan harapanharapannya (Suwarto : 2021). Kepuasan konsumen
merupakan suatu indikator kedepan akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur
bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan
(Assauri, 2012:11). Dengan memperhatikan kepuasan konsumen, maka perusahaan akan
dapat mempertahankan keberadaan konsumennya (Kotler dan Keller, 2009:140). Hal
tersebut akan menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan suatu perusahaan, tak
terkecuali usaha dalam bidang kuliner.

Promosi merupakan faktor utaman untuk bisnis fashion. Sebelum konsumen
melakukan pembeian sebuah produk yang di ininkan maka konsumen mencari tau
karakteristik produk tersebut seperti apa. Dengan adanya promosi di media sosial sperti
facebook, whatsAap, instagram konsumen dapat mengetahui bagai mana bentuk kualitas
serta harg dari produk tersebut tanpa datang langsung ke toko. Selain promos di media
sosial, perusahaan menawarkan pembayaran secara tunai dan nontunai, Jadi sangat
memudahkan konsumen dalam membei suau produk.

Faktor selanjutnya yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
kepercayaan. Selain promosi, harga, kepercayaan juga harus dibangun dalam usaha
fashion mau secara online ataupun offline untuk memuaskan konsumen agar tidak
kecewa khususnya konsumen online.

Tabel 1.Penjualan Fashion Isna Collection Bulan
Juli 2018 — Juni 2019

Bulan Jumlah Penjualan
(%)
Juli 2018 49.455.000 -
Agustus 2018 55.925.000 13,08%
September 2018 48.574.000 (13,14%)
Oktober 2018 46.103.000 (5,08%)
November 2018 38.812.000 (15,81%)
Desember 2018 56.218.000 44,84%
Januari 2019 56.029.000 (0.33%)
Februari 2019 53.329.000 (0,33%)
Maret 2019 56.556.000 6.05%
April 2019 63.366.000 12,04%
Mei 2019 99.965.000 57,75%
Juni 2019 83.573.000 (10,39%)

Sumber: Penjualan Fashion Isna Collection, 2019
Berdasarkan pada tabel diatas perkembangan penjualan Fashion di Isna Collection
pada bulan Juli 2018 sampai Juni 2019 mengalami fluktuasi. Kenaikan terjadi pada bulan
Juli 2018 hingga Agustus 2018, Desember 2018dan Maret 2019 sapai Mei 2019.
Kenaikan terbesar adalah pada bulan Mei 2019 yaitu 57,75%, yang dikarenakan akan
menepati hari raya idul fitri banyak konsumen yang membeli baju lebaran dan
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perlengkapan fashion di Isna Collection. Sedangkan penurunan terjadi pada tahun 2018
bulan Agustus hingga November lalu di tahun 2019 pada bulan Januari hingga Februari
dan juni yang kemungkinan disebabkan oleh beberapa faktor pemasaran yang tidak
berjalan sesuai dengan fungsinya.
Kegunaan dari penelitian ini adalah:
1. Bagi Penulis
Dengan melakukan penelitian ini penulis dapat lebih memahami tentang pengaruh
promosi, harga dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen dan memperdalam
pengetahuan yang didapat semasa perkuliahan di Universitas Muhammadiyah Metro.
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat menjadi pertambahan informasi dan bahan referensi bagi
perusahaan agar dapat mengevaluasi terkait pengaruh prmosi, harga dan kepercayaan
terhadap kepuasaan konsumen.
3. Bagi Akademik
Penelitian ini diharapkan dapa memberikan informasi-informasi tam bahan dan
sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya terkait judul penelitian ini.

KAJIAN LITERATUR

Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan, implementasi serta
pengendalian atas program-program yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan
menjaga pertukaran. Tentunya yang menguntungkan dengan sasaran pembeliguna
mencapai tujuansuatu organisasi atau sebuah perusahaan. Pada prinsipnya sebuah usaha
didirikan untuk mendapatkan laba atau keuntungan yang bisa dipergunakan untuk
menjalankan usaha, termasuk membiayai para pekerja dan biaya lainnya.

Promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah untuk mengarahkan seorang
atau organisasi terhadap tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran
(Swastha dan Irawan, 2005:349). Promosi merupakan bentuk komunikasi pemasaran,
artinya  aktivitas  pemasaran  yang berusaha  menyebarkan informasi,
mempengaruhi/membujuk, dan atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan
produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan
perusahaan yang bersangkutan (Tjiptono, 2002:219). Menurut Rambat Lupiyoadi
(2006:120), Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang sangat
penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan produk jasa. Kegiatan promosi
bukan saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara perusahaan dengan konsumen,
melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian
atau penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.Menurut Rangkuti
(2009:49) : Promosi adalah salah satu unsur dalam bauran pemasaran perusahaan yang
didayagunakan untuk memberitahukan, membujuk, dan mengingatkan tentang produk
perusahaan.Menurut Kotler dan Armstrong (2014:77) : Promosi adalah aktivitas yang
mengkomunikasikan keunggulan produk dan membujuk pelanggan untuk membeli
produk itu.Menurut Kotler (2000:119), Promosi adalah bagian dan proses strategi
pemasaran sebagai cara untuk berkomunikasi dengan pasar, dengan menggunakan
komposisi bauran promosi (promotional mix).

Harga merupakan salah satu dari bauran pemasaran yang dapat menghasilkan
pendapatan melalui penjualan. Oleh karena itu, perusahaan harus dapat menetapkan harga
produknya dengan baik dan tepat sehingga konsumen tertarik dan mau membeli produk
yang ditawarkan.Menurut Kotler dan Amstrong (2010: 314), harga ialah sejumlah uang
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar
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konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa
tersebut.

Menurut Alma (2014: 169) mengemukakan bahwa, harga (price) adalah nilai suatu
barang yang dinyatakan dengan uang.Menurut Basu Swastha (2012: 147) mengartikan
bahwa, harga merupakan sejumlah uang (ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang
dibutuhkan untuk menambahkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayannya.

Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain dimana
kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan kondisi mental yang
didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks sosialnya. Ketika seseorang mengambil
suatu keputusan, ia akan lebih memilih keputusan berdasarkan pilihan dari orang- orang
yang lebih dapat ia percaya dari pada yang kurang dipercayai (Moorman, 1993:55).
Menurut Kotler dan Keller (2012:39), pengertian kepercayaan adalah kesediaan
perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada beberapa
faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi, intregritas, kejujuran dan
kebaikan hati. Menangung kepercayaan bisa menjadi hal yang sangat sulit dalam situasi
online, perusahaan menerapkan peraturan ketat kepadamitra bisnis online mereka
dibandingkan dengan mitra lainnya.pembeli bisnis khawatir bahwa mereka tidak akan
mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat dan dihantarkan ke tempat yang
tepat pada waktu yang tepat, begitupun sebaliknya.

Kepuasan konsumen merupakan usaha untuk mepertahankan pelanggan. Untuk itu,
pengusaha harus lebih meningkatkan kinerja dan kualitas produknya gara konsumen
merasa puas dan menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.Menurut Kotler dan Keller
(2009:138) Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap
ekspektasi mereka.Menurut Oliver (1997:32) dalam Tjiptono (2014:355) Kepuasan
konsumen adalah evaluasi purnabeli antara persepsi terhadap kinerja alternatif produk
atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan. Apabila persepsi terhadap kinerja
tidak bisa memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.

METODE PENELITIAN
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian

kuantitatif.Penelitian kuantitatif adalah penelitian dengan memperoleh data yang
berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan (sugiyono, 2017:125).Tehnik
pengambilan data pada penelitian ini adalah dengan menggunakan Kkuesioner
(angket).Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi, harga dan
kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada toko isna collection di Desa Kota Raman
Kecamatan Raman Utara
Teknik Pengumpulan Data
Jenis dan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder:
1. Data Primer

Data primer adalah data yang di peoleh secara langsung dari objek yang diteliti.Data

primer dari penelitian ini berasal dari kuesioner yang di isi oleh Toko Isna Collection

Kota Raman Raman Utara Lampung Timur.

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah:

a. Dokumentasi

Merupakan suatu hal penyediaan dokumen, pencatatan sumber informasi, tulisan

yang akurat untuk dijadikan lampiran.
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b. Kuesioner

Kuesioner merupakan tekhnik pengumpulan data dengan cara memberi seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono,
2017: 35). Peneliti membagikan kuesioner kepada responden yakni konsumen berupa
pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan penelitian.Angket yang digunakan jenis
angket tertutup, sehingga responden hanya memilih pilihan jawaban yang sudah
disediakan.

I11.HASIL DAN PEMBAHASAN PNELITIAN
A. Hasil Penelitian

1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan menggunakan 70 responden sampel, kemudian
membandingkan nilai rtabel. Dengan membandingkan rhitung dari rtabel.Jika rhitung
lebih besar dari rtabel maka butir pertanyaan tersebut adalah valid.
2. Uji Validitas Promosi (X1)
Adapun hasil rpe pada taraf signifikansi 5% (0,05) adalah sebesar 0,235. Berdasarkan
hasil dari item pertanyaan yang memiliki nilai pearson correlation > 0,05, maka dapat
dinyatakan bahwa item pertanyaan tersebut valid. Berdasarkan hasil uji validitas pada
tabel diatas dengan menggunakan 70 responden dapat dilihat bahwa item pertanyaan
Promosi (X1) yang dinyatakan tidak validyaitu soal 5. Berdasarkan tabel diatas item
yang tidak valid tidak digunakan lagi dalam penelitian tersebut.
3. Uji Validitas Harga (X2)
Adapun hasil ripe pada taraf signifikansi 5% (0,05) adalah sebesar 0,235. Berdasarkan
hasil dari item pertanyaan yang memiliki nilai pearson correlation > 0,05, maka dapat
dinyatakan bahwa item pertanyaan tersebut valid. Berdasarkan hasil uji validitas pada
tabel diatas dengan menggunakan 70 responden dapat dilihat bahwa item Harga (X2)
yang dinyatakan tidak valid yaitu soal8, 9, dan 16. Berdasarkan table diatas item yang
tidak valid tidak digunakan lagi dalam penelitian tersebut.
4. Uji Validitas Kepercayaan (x3)
Adapun hasil rpe pada taraf signifikansi 5% (0,05) adalah sebesar 0,235. Berdasarkan
hasil dari item pertanyaan yang memiliki nilai pearson correlation > 0,05, maka dapat
dinyatakan bahwa item pertanyaan tersebut valid. Berdasarkan hasil uji validitas pada
tabel diatas dengan menggunakan 70 responden dapat dilihat bahwa item
Kepercayaan (X3) yang dinyatakan tidak valid yaitu soal 4 dan 7.berdasarkan table
diatas item yang tidak valid tidak digunakan lagi dalam penelitian tersebut.
5. Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y)
Adapun hasil ripe pada taraf signifikansi 5% (0,05) adalah sebesar 0,235. Berdasarkan
hasil dari item pertanyaan yang memiliki nilai pearson correlation > 0,05, maka dapat
dinyatakan bahwa item pertanyaan tersebut valid. Berdasarkan hasil uji validitas pada
tabel diatas dengan menggunakan 70 responden dapat dilihat bahwa item pertanyaan
Kepuasan Konsumen (YY) yang dinyatakan valid semua. Berdasarkan table item diatas
yang tidak valid tidak digunakan lagi dalam penelitian tersebut.
a. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah uji untuk memastikan apakah kuisoner penelitian yang akan
dipergunakan untuk mengumpulkan data variable penelitian reliable atau tidak.
Kuisoner dikatakan reliable jika kuisoner tersebut dilakukan pengukuran ulang, maka
akan mendapatkan hasil yang sama. Perhitungan uji reliabilitas data ini, peneliti
menggunakan SPSS dengan menggunakan uji statistik cronbach alpha.Suatu variabel
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dapat dikatakan reliable jika koefisien relabilitasnya cronbach alpha >0,70. Hasil uji
reliabilitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas VVariabel Promosi (X1)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.898 19
Sumber: Data Diolah SPSS 22,2020
Berdasarkan hasil dari Cronbach’s Alpha diperoleh nilai sebesar 0,898 lebih besar
dari 0,70 maka uji variable dengan menggunakan berbagai pertanyaan kuisioner
adalah reliabel.
Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas VVariabel Harga (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.938 17
Sumber: Data Diolah SPSS 22,2022
Berdasarkan hasil dari Cronbach’s Alpha diperoleh nilai sebesar 0,938 lebih besar
dari 0,70 maka uji variable dengan menggunakan berbagai pertanyaan Kkuisioner
adalah reliabel.
Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan (X3)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.942 18
Sumber: Data Diolah SPSS 22,2022
Berdasarkan hasil dari Cronbach’s Alpha diperoleh nilai sebesar 0,942 lebih besar
dari 0,70 maka uji variable dengan menggunakan berbagai pertanyaan kuisioner
adalah reliable.
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (YY)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.881 20
Sumber: Data Diolah SPSS 22,2022
Berdasarkan hasil dari Cronbach’s Alpha diperoleh nilai sebesar 0,881 lebih besar
dari 0,70 maka uji variable dengan menggunakan berbagai pertanyaan kuisioner
adalah reliabel.

B. Pembahasan

1. Pengaruh promosi (X1) Terhadap kepuasaan konsumen (Y)

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel independent promosi berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependent kepuasaan pelanggan. Berdasarkan hasil
penelitian menunjukan bahwa nilai t,,, >tapegmakaH, didukungdan H, tidak
didukung, sehingga secara parsial promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan
konsumen. Hal ini didukung dengan peneliti Ahmad Yulizar (2015), berdasarkan hasil
penelitiannya menyatakan bahwa Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
promoi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasaan konsumen.

2. Pengaruhharga(X2) Terhadap kepuasan konsumen (YY)

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel independent harga berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependent kepuasaan konsumen . Berdasarkan hasil
penelitian menunjukan bahwa nilai ;g >tapemMakaHadidukungdan H, tidak
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V.

A

didukung, sehingga secara parsial harga berpengaruh dan tidak signifikan terhadap
kepuasaan kon sumen. Hal ini didukung dengan peneliti Khorik Atul Aliyah (2017),
berdasarkan hasil penelitiannya menyatakan bahwa Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa haarga berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasaan
konsumen.
3. Pengaruh disiplin (X3) Terhadap Kinerja Karyawan
Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel independent kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependent kepuasaan kosumen. Berdasarkan hasil
penelitian menunjukan bahwa nilai tyy,y <tapemMakaH, didukungdan H, tidak
didukung, sehingga secara parsial kepercayaan tidak berpengaruh dan signifikan
terhadap kepuasaan konsumen. Hal ini didukung dengan peneliti Khorik Atul Aliyah
(2017), berdasarkan hasil penelitiannya menyatakan bahwa Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasaan
konsumen.
4. Pengaruh promosi (X1), harga (X2) dan kepercayaan (X3) Terhadap
kepuasaan konsumen (Y)
Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel independent promsi, harga dan
kepercayaan berpengaruh dan signifikan terhadap variabel dependent kepuasaan
konsumen. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa nilai Fyyng>Fanemaka Ha
didukungdan H, tidak didukung yang berarti bahwa promosi, harga dan kepercayaan
bersama-sama berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasaan konsumen.

KESIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai promsi, harga dan kepercayaan
terhadap kepuasaan konsumen di Isna Collection Raman Utara , maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1.

2.
3.

4.

A

Promosiberpengaruh dan signifikan terhadapkepuasaan konsumen pada toko isna
collection.

Hargaberpengaruh dan signifikan terhadap kepuasaan konsumentoko isna collection.
Kepercayaan tidak berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasaan konsumentoko
isna collection.

Promosi, Harga dan Kepercayaan bersama-sama berpengaruh dan signifikan terhadap
kepuasaan konsumentoko isna collection.

Saran

Berdasarkan hasil analisis dari kesimpulan diatas, maka dapat diberikan beberapa saran
sebagai berikut:

1.

Hasil penelitian ini diketahui bahwa variabel promosi adalah variabel yang paling
penting dan berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Diharapkan pemilik toko
lebih sering lagi membagikan update prodak terbaru melalui media sosial seperti
instagram, facebook, tiktok dan whatshaap agar pendapatan terus meningkat.
Diketahui pada variabel harga dalam penelitian ini sangaat berpengaruh dan dominan
karna harga penentu kualitas sebuah produk yang akan diminati oleh konsumen.
Pemilik toko dapat meningkatkan penghasilan yang lebih tinggi lagi apabila harga dan
kualtas produk sesuai dengan apa yang dicantumkan daam promosi.

Hasil penelitian diketahui bahwa variabel kepercayaan kurang berpengaruh oleh
karena itu disarankan kepada pihak toko meningatkan kualitas produk yang dijual
agar para kosumen percaya dan tertarik dengan prodak yang djual.
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4. Peneliti selanjutnya diharapkan lebih mempersiapkan diri dalam proses pengambilan
data dan segala sesuatu sehingga penelitiannya dapat dilaksanakan dengan baik.

5. Peneliti selanjutnya juga diharapkan bisa mempertahankan variable promosi, harga
dan kepercayaan, dengan cara meningkatkan kualitas berfikir dan pola kerja. karena
itu indikator yang paling berpengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen,
Sehingga penelitian selanjutnya dapat mengahasilkan penelitian yang bagus.
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