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This study aims to examine the influence of service quality, price perception,
and promotional strategies on customer satisfaction, with customer
satisfaction acting as a mediating variable in driving customer loyalty. The

study population consists of Dan+Dan retail consumers who made purchases
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in early 2025. Using a purposive sampling method, data were gathered from
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100 respondents through structured questionnaires. Data analysis was carried
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Introduction

Retail kosmetik telah menjadi bagian menyeluruh dari industri ritel global,
memainkan peran kunci dalam memenuhi kebutuhan konsumen akan produk kecantikan
dan perawatan pribadi. Fenomena ini tidak hanya mencerminkan perubahan dalam
preferensi konsumen terhadap penampilan diri, tetapi juga menggambarkan evolusi
strategi pemasaran dan distribusi di dalam sektor ini. Industri kosmetik juga dihadapkan
pada tantangan seperti peningkatan kesadaran di kalangan konsumen mengenai
keberlanjutan dan keamanan produk, disertai dengan intensifikasi persaingan dari merek-
merek baru serta perubahan dalam regulasi industri. Oleh karena itu, pemain industri ini
perlu beradaptasi dengan cepat, mengadopsi inovasi dalam produk dan layanan, serta
mengimplementasikan strategi yang berfokus pada pengalaman konsumen dengan tujuan
meningkatkan pangsa pasar dan memberi kepuasan kepada mereka.

Pentingnya kepuasan pelanggan menjadi harapan dari setiap perusahaan untuk
diberikan kepada pelanggan mereka. Kotler &Amstrong (2008) menyatakan kepuasan
kepuasan muncul ketika kinerja produk aktual sesuai dengan atau melampaui harapan,
yang mengarah pada pemenuhan emosional yang menumbuhkan loyalitas jangka
panjang dan persepsi pelanggan yang positif (Rahmah, 2020). Kepuasan pelanggan sangat
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penting untuk keberhasilan jangka panjang suatu perusahaan, sebab kepuasan pelanggan
dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan, membangun kepercayaan, mendorong
pembelian berulang, dan meningkatkan reputasi perusahaan yang pada akhirnya
mengarah kepada peningkatan profitabilitas dan pertumbuhan berkelanjutan (Ridoanto
et al., 2020). Indrasari (2017) berpendapat jika setelah seseorang berbelanja atau
menggunakan jasa dan rasa yang di dapatkan melebihi ekspektasinya, maka orang
tersebut dapat dikatakan puas.

Pentingnya kualitas pelayanan dapat juga diartikan sebagai gambaran keseluruhan
yang dimiliki pelanggan mengenai efisiensi relatif dari organisasi dan layanan yang
diberikan (Agarwal et al., 2020). Pelanggan memberikan sebuah penilaian berdasarkan
sudut pandang mereka terhadap pelayanan yang di berikan. Penilaian hal ini berkaitan
dengan kepuasan palanggan pada saat berbelanja apakah itu sesuaikah dengan ekspetasi
yang di harapkan atau tidak. Kualitas pelayanan bisa dilakukan dengan ketepatan
penyampaian dan pemenuhan kebutuhan keinginan pelanggan (Familiar & Ida, 2015).
Untuk dapat bersaing di tingkat global, bertahan, dan berkembang dengan cepat, pelaku
usaha perlu menyediakan layanan yang optimal dan berkualitas tinggi guna memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hal ini berkontribusi pada terciptanya perasaan
dihargai dan kepuasan di antara pelanggan. Temuan ini didukung oleh penelitian
sebelumnya oleh (Afriliant & Tuti, 2024; Aulia & Prihastuty, 2024; Hakim & Paludi, 2023;
Ramjaya & Tuti, 2024; Sari & Paludi, 2020) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki peran yang signifikan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan.

Cara pelanggan menilai harga suatu produk merupakan faktor penting dalam
kepuasan mereka secara keseluruhan. Ketika harga dianggap wajar dan sesuai dengan
kualitas produk, konsumen cenderung merasa lebih puas dan loyal (Maharani, 2019).
Dengan demikian, menetapkan harga yang tepat merupakan upaya strategis untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan dan mendukung keberhasilan bisnis. Menurut
Sukmanawati (2022) perusahaan harus menerapkan sebuah strategi penentuan harga
yang disesuaikan dengan tujuan yang ingin dicapai dalam kegiatan ini mencakup upaya
peningkatan penjualan, pemeliharaan pangsai pasar, stabilisasi harga, serta optimalisasi
keuntungan secara maksimal. (Aulia & Prihastuty, 2024; Casmira & Talumantak, 2023;
Jumheri & Paludi, 2023; Ramjaya & Tuti, 2024; Rotua & Surono, 2023; Sari & Paludi, 2020)
menyebutkan bahwa presepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pembeli.

Promosi bagian penting bagi perusahaan untuk memberi tahu pelanggan
tentang kualitas produk dan memengaruhi keputusan pembelian. Promosi berfungsi
sebagai alat komunikasi yang meningkatkan kesadaran, menonjolkan nilai, dan
mendorong penjualan, yang pada akhirnya mendukung pertumbuhan bisnis (Hurriyati,
2015). Salah satu tujuan dari promosi untuk memberikan informasi mengenai produk
yang ditawarakan dengan tujuan menghasilkan kepuasan bagi pelanggan (Aprianto,
2016). DantDan menawarkan promosi menarik yang bertujuan mengedukasi, membujuk
konsumen, dan mengingatkan konsumen tentang suatu produk yang dijual. Hal ini
didukung oleh penelitian (Akbar S, 2020; Aulia & Prihastuty, 2024; Casmira & Talumantak,
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2023; Jumheri & Paludi, 2023; Nurbaniyah & Tuti, 2022; Sukmanawati & Purnawari, 2022)
menyatakan bahwa promosi mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, persepsi
harga, dan aktivitas promosi terhadap tingkat kepuasan pelanggan, baik secara individual
maupun bersamaan, dengan tujuan memberikan pemahaman yang lebih mendalam bagi
pelaku bisnis dalam upaya memahami dan mengoptimalkan pengalaman pelanggan.

Tinjauan Teori dan Pengembangan Hipotesis
Kualitas Pelayanan

Layanan mencerminkan bagaimana pelanggan mempersepsi dan mengevaluasi
pengalaman mereka, yang dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti profesionalisme,
efisiensi, dan daya tanggapi (Parasuraman et al., 1988). Kualitas pelayanan dapat
dipahami sebagai tingkat keunggulan serta pengendalian yang diterapkan dalam proses
penyediaan layanan yang diinginkan dari tingkat keunggulan produk maupun jasa
tersebut dalam memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono & Chandra, 2016). Indrasari
(2017) Kualitas layanan berpusat pada pemahaman dan penanganan kebutuhan
pelanggan dan memastikan harapan mereka terpenuhi secara tepat, pada akhirnya, hal ini
akan mendorong terciptanya kepuasan dan kepercayaan. Menurut Parasuraman et al.
(1988) , kualitas layanan dapat dievaluasi melalui lima dimensi utama, yaitu: tangibles
(aspek fisik yang dapat diamati), reliability (keandalan dalam memberikan layanan secara
konsisten), responsiveness (kesigapan dalam merespons kebutuhan pelanggan),
assurance (jaminan terhadap kompetensi dan kredibilitas penyedia layanan), serta
empathy (kemampuan untuk memahami dan memperhatikan kebutuhan individu
pelanggan).  Secara keseluruhan, dimensi-dimensi tersebut membentuk persepsi
pelanggan mengenai kualitas layanan, yang selanjutnya memengaruhi tingkat kepuasan
dan loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai evaluasi akhir yang muncul dari
proses perbandingan antara ekspektasi pelanggan sebelum menerima layanan atau
produk dan persepsi mereka terhadap kinerja aktual yang disediakan oleh perusahaan
(Baumeister et al., 2022). Agar bisa terus berkembang perusahaan harus bisa memenuhi
kebutuhan dan harapan dari pelanggan dengan memberi pelayanan terbaik, hal itu bisa
membuat pelanggan merasa dihargai sehingga pelanggan merasa puas. Pernyataan ini
didukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Hakim & Paludi, 2023) dan
(Risnawati et al., 2023) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan faktor
kunci dalam menentukan kepuasan pelanggan, karena secara langsung memengaruhi
pengalaman keseluruhan pelanggan.

H1 : Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Persepsi Harga
Persepsi harga sangat memengaruhi perilaku konsumen, karena persepsi ini
mencerminkan ekspektasi pelanggan terhadap biaya layanan. Haitao (2022) menyatakan
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bahwa persepsi ini dibentuk oleh apa yang diharapkan konsumen untuk dibayar,
sementara Sudaryono (2014) menambahkan bahwa persepsi ini melibatkan bagaimana
pelanggan menafsirkan informasi harga. Konsumen menilai apakah suatu harga wajar
berdasarkan faktor-faktor seperti lokasi serta bentuk produk, dan jika harga terlalu tinggi
dibandingkan dengan ekspektasi, hal itu dapat menimbulkan berdampak negatif pada
kepuasan pembelian. (Havidz, 2022). Kotler dan Armstrong (2018) Menyebutkan ada
beberapa indikator presepsi harga antara lain; Affordability of prices, alignment of price
with the quality of products and services, price competitiveness, and the correspondence
of price with the benefits provided.

Menurut Chow (2015), kepuasan pelanggan dibentuk dengan membandingkan
ekspektasi dengan pengalaman aktual, dan persepsi harga memainkan peran kunci dalam
proses ini. Ketika harga dianggap wajar dan sesuai dengan nilai dan kualitas yang
dipersepsikan, hal itu berdampak positif pada kepuasan pelanggan (Prammukti &
Tamulantak, 2023).

H2 : Persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Promosi

Promosi merupakan alat komunikasi yang penting antara penjual dan konsumen,
yang bertujuan untuk meningkatkan kesadaran dan mendorong pembelian (Laksana,
2008). Menurut Suhartini et al., (2023) menjelaskan bahwa promosi melibatkan strategi
seperti periklanan, penjualan langsung, publisitas, dan pemasaran konten, yang
digunakan oleh tim penjualan untuk memengaruhi pelanggan dan mendorong keputusan
pembelian segera. Melalui promosi yang efektif, perusahaan dapat membentuk perilaku
konsumen, meningkatkan kesadaran, dan mendorong penjualan (Guterres et al., 2024).
Menurut Hurriyati (2015), promosi bertujuan untuk mengingatkan, memberikan
informasi, dan membujuk konsumen agar tetap sadar, memahami, serta tertarik pada
produk atau merek yang ditawarkan.

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama bagi perusahaan sekaligus alat
pemasaran yang penting (Kotler & Keller, 2012). Promosi memegang peranan penting
dalam meningkatkan kesadaran, menonjolkan kekuatan perusahaan, dan membentuk
persepsi konsumen. Ketika promosi selaras dengan kebutuhan dan harapan konsumen,
maka akan meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas, sehingga hubungan
antara perusahaan dan pelanggan akan semakin erat. Oleh karena itu, perusahaan harus
mengembangkan strategi promosi yang konsisten dengan kualitas produk, harga, dan
pengalaman konsumen guna meningkatkan tingkat kepuasan. Penelitian oleh (Febriyani
& Surono, 2023) menunjukkan bahwa promosi memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

H3 : Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam keberhasilan strategi
pemasaran, mencerminkan sejauh mana produk atau layanan memenuhi harapan
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pelanggan. Kepuasan ini muncul dari keselarasan antara ekspektasi pelanggan dan kinerja
produk (Djunaidi, 2020; Sasongko, 2021) serta tercapai ketika kebutuhan pelanggan
terpenuhi, yang menghasilkan kepuasan baik secara fungsional maupun emosional
(Oliver, 2015). Berikut adalah indikator kepuasaan pelanggan menurut Irawan (2002)
beberapa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan meliputi harga, kualitas layanan,
karakteristik produk, dan kemudahan akses. Pencapaian kepuasan pelanggan
memperkuat hubungan, mendorong loyalitas, dan meningkatkan ketertarikan terhadap
penawaran perusahaan. Penelitian oleh terdahulu (Aulia & Prihastuty, 2024; Rotua &
Surono, 2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi terhadap harga, serta
strategi promosi secara simultan berkontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan.

H4: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Promosi berpengaruh secara simultan
terhadap Kepuasan pelanggan.

Kerangka Berpikir
Berikut gambar kerangka berfikir dari semua hipotesis:
KualitasPelayanan |
(X1) H:
izt Kepuasan Pelanggan
Persepsi harga i~ )
) Hs
&
Promosi =
)

Ha

Metode Penelitian

Pendekatan ilmiah dalam penelitian digunakan untuk mengumpulkan data secara
valid guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Data tersebut kemudian dianalisis dan
dikembangkan untuk membantu memahami, menyelesaikan, serta mengatasi berbagai
permasalahan (Sukmanawati & Purnawari, 2022). Pendekatan yang digunakan adalah
metode kuantitatif, di mana kuesioner disebarkan kepada responden untuk memperoleh
informasi tertentu. Selanjutnya, ada hal lain yang terkait dengan istilah ini, yaitu teknik,
yang merupakan cara untuk menyelesaikan masalah tertentu, khususnya masalah
pelaksanaan yang berkaitan dengan prosedur. Untuk menguji hipotesis, Penelitian ini
dilakukan dengan menerapkan metode kuantitatif melalui pendekatan berbasis statistik
(Sugiyono, 2018). Data yang diperoleh darii responden selanjutnya diolah menggunakan
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aplikasi software IBM SPSS versi 22. Penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2024,
bertempat di J1. Teratai Putih Raya No. 3, Kecamatani DureniSawit, JakartaiTimur.

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pengunjung dan pelangggan
Dan+Dan (Sugiyono, 2018) sementara sampel merupakan representasi parsial dari
populasi tersebut yang memungkinkan peneliti untuk melakukan generalisasi temuan
(Sukmanawati & Purnawari, 2022). Penelitian ini menerapkan teknik accidental sampling,
yang dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner secara langsung kepada pelanggan
yang sedang berkunjung ke Dan+Dan, dengan mempertimbangkan kesesuaian dan
relevansi responden terhadap fokus penelitian

Hasil dan Pembahasan
Deskriptif Responden

Data deskriptif memberikan wawasan tentang karakteristik responden studi, yang
dikategorikan berdasarkan faktor-faktor seperti jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan,
jenis pekerjaan, tingkat pendapatan, dan frekuensi kunjungan ke Dan+Dan. Data dianalisis
menggunakan SPSS versi 22 untuk mendapatkan pemahaman yang lebih jelas mengenai
demografi dan perilaku responden.

Gambar 1. Profil Responden

NO Keterangan Katagori Jumlah N=100
Persentase (%)

1. Jenis Kelamin Laki-Laki 19 19%
Perempuan 81 81%

2. Usia saat ini <20 tahun 22 22%
21 -35tahun 65 65%
36 — 50 tahun 12 12%
> 50 tahun 2 29%,

3. Pendidikan terakhir  SD 1 1%
SMP 9 9%,
SMA 51 51%
D1 8 8%
Lain-Lain 31 31%

4. Pekerjaan PNS 4 4%

saat ini

Pegawai Swasta 40 40%
Wiraswasta 22 229
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TNI/POLRI 4 4%
Pelajar/Mahasiswa 30 30%
5. Pendapatan <Rp 3.000.000 21 21%
per bulan
Rp3.000.001-5.000.000 37 379%
Rp5.000.001-8.000.000 78 28%
> Rp 8.000.000 14 14%
6. Sudah berapa kali Satukali 11 11%
melakukan pembelian
pada Toko Dan+Dan
Dua kali 13 13%
Tiga kali/ lebih 76 76%
7. TOTAL 100 100%

Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025

Tabel 1 menunjukkan bahwa dari 100 responden, 81 (81%) adalah perempuan dan
19 (19%) adalah laki-laki, yang menunjukkan bahwa mayoritas pembeli Dan+Dan adalah
perempuan. Dalam hal kelompok usia, 22 (22%) responden berusia <20, 65 (65%) berusia
21-35, 12 (12%) berusia 36-50, dan 2 (2%) berusia >50. Dalam data pendidikan terakhir 1
(1%) dengan jenjang pendidikan SD, terdapat 9 (9%) dengan jenjang SMP, responden
terbesar terdapat pada jenjang SMA dengan 51 (51%) responden pada masa remaja
mengeksplorasi identitasnya, dan makeup dapat menjadi sarana untuk mencoba berbagai
penampilan serta menentukan yang paling cocok bagi mereka, diikuti 8 (8%) yang berada
di jenjang D1 dan 31 (31%) responden tidak memilih jenjang pendikan terakhir.
Berdasarkan kelompok pekerjaan dimana yang ber profesi PNS 4 (4%) responden,
pegawai swasta profesi yang lebih dominan yaitu 40 (40%) , 22 (22%) responden yang
berprofesi wiraswasta, adapun profesi TNI/POLRI 4 (4%) dan 30 (30%) yang masih
pelajar/mahasiswa. Kelompok responden dikategorikan berdasarkan pendapatan
bulanannya < Rp 3.000.000 sebanyak 21 (21%), pendapatan Rp3.000.001-5.000.000 memiliki
responden tertinggi yaitu dengan 37 (37%), 28 (28%) berpenghasilan Rp5.000.001-
8.000.000 dan 14 (14%) responden memiliki penghasilan >Rp.8.000.000. Dari segi frekuensi
pembelian, pada frekuensi 1 kali 11 (11%) responden, 2 kali pembelian hanya 13 (13%),
dan frekuensi tertinggi pada kunjungan 3kali/lebih dengan presentase 76 (76%)
responden.

Uji Normalitas Data
Tabel 2. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Unstandardized Residual

N 100
Mean 0
Normal Parametersa® o
Std. Deviation 1,4757582
Absolute 0,073
Most Extreme
Differences Positive 0,073
Negative -0,063
Test Statistic 0,073
Asymp Sig. (2-tailed) ,200¢4

Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025
Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov yang tertera pada Tabel 2, diperoleh
nilai signifikansi sebesar 0,200, yang lebih besar dari nilai o sebesar 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa data mengikuti distribusii normal, sehingga memenuhi asumsi
normalitas yang diperlukan untuk melakukan analisis statistik lebih lanjut.

Uji Heterokedastisitas
Gambar 3. Hasil Uji Heteroskesdastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan
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Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025
Gambar 3 menunjukkan bahwa distribusi titik-titik pada scatterplot tampak acak
dan tidak membentuk pola tertentu, yang mengindikasikan tidak adanya gejala
heteroskedastisitas dalam model regresi. Temuan ini menegaskan bahwa varians
kesalahan bersifat konsisten, sehingga memenuhi salah satu asumsi utama dalam model
regresi dan memastikan validitas hasil analisis.
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Uji Multikolinieritas

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengevaluasi pengaruh simultan
variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk memastikan akurasi hasil,
variabel independen harus memiliki korelasi rendah, karena multikolinearitas dapat

mendistorsi hasil analisis dan menyulitkan interpretasi hubungan antar variabel.
Tabel 4.Hasil Uji Multikolonieritas

Model Tolerance VIF
(Constant)
Pelayanan 0,560 1,784
1 Persepsi Harga 0,612 1,634
Promosi 0,477 2,096

Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025
Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan menganalisis nilai Variance
Inflation Factori (VIF) dan Tolerance, di mana kriteria VIF <10 dan Tolerance >0,1
menunjukkan tidak adanya indikasi multikolinearitas yang signifikan. Dalam penelitian
ini, variabel kualitasilayanan, persepsi harga, dan promosi memenuhi kriteria tersebut,
sehingga mendukung asumsi independensi antar variabel dan memastikan validitas
model regresi yang digunakan.

Uji Lineritas
Tabel 5. Hasil Uji Linearitas
ANOVA Tabel

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
K 1 Li it
eptiasan pelanggan mearty 348,552 1 348552 110271 ,000
kualitas pelayanan
Kepuasan
pelanggan * Persepsi  Linearity 262,682 1 262,682 68,293 ,000
Harga
K
epasan Linearity 351,002 1 351,002 116,846 ,000

pelanggan * Promosi

Sumber: hasil olah data SPSS5.22 2025

Hasill analisis menggunakan SPSS versi 22 menunjukkan bahwa variabel kualitasi
layanan, persepsi harga, dan promosi masing-masing memiliki nilai signifikansi sebesar
0,000, yang mengindikasikan adanya hubungan yang kuat dan signifikan secara statistik.
Temuan ini menegaskan bahwa kualitas layanan dan persepsi harga berkontribusi
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan, sementara promosi mempengaruhi
keputusan pembelian. Hasil ini mendukung asumsi linearitas, yang pada gilirannya
meningkatkan validitas dan reliabilitas analisis regresi serta akurasi model.

Uji Regresi Linier Berganda
Tabel 6. Hasil Uji Linear Berganda
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a.Dependent Variable : Kepuasan Pelanggan

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 |(Constant)
-1,012 1,697
Pelayanan 470 093 393
Persepsi Harga 290 095 229
Promosi 563 142 336

Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025

Nilai konstan 1,697 dalam model regresi linier berganda menunjukkan tingkat
dasar kepuasan pelanggan yang diprediksi ketika semua variabel independent kualitas
layanan, persepsi harga, dan promosi ditetapkan pada angka nol. Nilai ini berfungsi
sebagai titik acuan untuk memahami bagaimana perubahan pada variabel-variabel
tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan.

Selain itu, koefisien regresi untuk setiap variabel bersifat positif, dengan kualitas
layanan sebesar 0,093, persepsi harga sebesar 0,095, dan promosi sebesar 0,142. Nilai-nilai
ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan pada masing-masing variabel
independen akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan sebesar jumlah koefisien
tersebut, dengan asumsi variabel lainnya tetap.

Uji F

Uji F digunakan untuk menilai signifikansi simultan dari model regresi linier
berganda dalam memprediksi kepuasan pelanggan di cabang Dan+Dan Teratai Putih.
Pengujian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kolektif dari variabel kualitas
layanan, persepsi harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan, serta untuk menguji
sejauh mana model dapat merepresentasikan hubungan antar variabel dan menghasilkan

prediksi yang akurat.
Tabel 7. Hasil Uji F
ANOVAA
Model Sum of Squares  |Df Mean Square  F Sig.
1 Regression {445,782 3 148,594 66,162 000p
Residual 15,608 96 2,246
Total 661,390 99
a. Dependent Variable : Kepuasan

Predictors: (Constant) , Promosi, Persepsi Harga, Pelayanan
Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025
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Hasil analisis regresi menunjukkan nilai F sebesar 66,162 dengan tingkat
signifikansi 0,000, yang mengindikasikan bahwa variabel kualitas layanan, persepsi
harga, dan promosi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
cabang Dant+Dan Teratai Putih. Temuan ini mendukung penerimaan hipotesis keempat
(H4), yang menegaskan bahwa faktor-faktor tersebut berperan penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan dan memengaruhi persepsi pelanggan di cabang
tersebut.

Uji T
Peneliti melakukan analisis uji-t menggunakan perangkat lunak SPSS versi 22
dengan menetapkan tingkat signifikansi sebesar 0,05 untuk mengevaluasi pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil yang berada di bawah ambang
batas tersebut dianggap signifikan secara statistik, sehingga hanya hubungan yang
memiliki makna yang dimasukkan dalam analisis.
Tabel 8. Hasil Uji T

Model t Sig.
(Constant) -0,597 0,552
Pelayanan 5,051 0

1 Persepsi Harga 3,069 0,003
Promosi 3,979 0

Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025
Analisis ini mengindikasikan bahwa variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan
promosi secara individual memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan nilai signifikansi untuk kualitas layanan (0,0), persepsi harga (0,003),
dan promosi (0,0) yang semuanya berada di bawah ambang batas 0,05. Temuan ini
menekankan pentingnya kontribusi setiap faktor dalam memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan.

Analisis Kolerasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2)
Tabel 9. Analisis Kolerasi (R) dan Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 8212 674 664 1,499
a. Predictors: (Constant), Promosi, Persepsi Harga, Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber : hasil olah data SPSS.22 2025

Nilai R Square (R?) sebesar 0,1499 menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan,
persepsi harga, dan promosi dapat menjelaskan 14,99% dari variasi dalam kepuasan
pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun faktor-faktor tersebut memiliki
pengaruh signifikan terhadap persepsi pelanggan, masih ada faktor lain yang tidak
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termasuk dalam analisis ini yang turut berkontribusi terhadap sisa variasi dalam kepuasan
pelanggan.

Diskusi Penelitian

Analisis terhadap variabel Kualitas Layanan menunjukkan nilai t-statistik sebesar
5,051 dengan tingkat signifikansi 0,000, yang mengindikasikan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mendukung
hipotesis pertama (H1) dan menempatkan kualitas layanan sebagai faktor dominan dalam
model penelitian. Peningkatan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan berkorelasi
positif dengan peningkatan tingkat kepuasan mereka. Hasil ini konsisten dengan temuan
penelitian sebelumnya oleh (Afriliant & Tuti, 2024; Ningtiyas, 2019; Prammukti &
Tamulantak, 2023; Sasongko, 2021; Slack & Singh, 2020). yang juga mengidentifikasi
adanya pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

Analisis terhadap variabel Persepsi Harga menunjukkan nilai t-statistik sebesar
3,069 dengan tingkat signifikansi 0,003, yang mendukung hipotesis kedua (H2) dan
mengonfirmasi bahwa persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
(Akbar S, 2020; Febriyani & Surono, 2023; Jumheri & Paludi, 2023; Sari & Paludi, 2020;
Sentiasa, 2018), yang juga menunjukkan adanya pengaruh positif dari persepsi harga yang
wajar dan kompetitif terhadap kepuasan pelanggan.

Analisis terhadap variabel Promosi (X3) menunjukkan nilai t-statistik sebesar 3,979
dengan tingkat signifikansi 0,000, yang mendukung hipotesis ketiga (H3). Temuan ini
mengidentifikasikan bahwa promosi yang efektif dapat meningkatkan tingkat kepuasan
konsumen, sejalan dengan hasil penelitian oleh (Budiono, 2021; Jumheri & Paludi, 2023)
yang juga menginformasikan adanya pengaruh positif promosi terhadap kepuasan
konsumen.

Secara simultan, ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga dan
promosi terbukti memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Temuan ini mendukung hasil studi yang dilakukan oleh (Rotua & Surono, 2023) yang
menyimpulkan bahwa kombinasi ketiga faktor tersebut secara bersama berpengaruh
secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Dengan merujuk pada hasil
penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa pada Dan+Dan Teratai Putih, kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan promosi memainkan peran strategis dalam membentuk
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, pihak manajemen perlu memberikan perhatian
serius terhadap aspek-aspek tersebut sebagai elemen kunci dalam merumuskan strategi
peningkatan kualitas layanan dan loyalitas pelanggan di masa mendatang.

Kesimpulan

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi harga, dan kegiatan
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di cabang
Dan+Dan Teratai Putih. Ketiga faktor ini secara kolektif membentuk persepsi pelanggan
terhadap pengalaman berbelanja mereka. Di antara variabel yang diteliti, kualitas layanan
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terbukti memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menekankan bahwa aspek seperti keramahan staf, kecepatan pelayanan, dan keakuratan
informasi sangat menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Sementara itu, persepsi harga
dan promosi juga turut memberikan kontribusi positif, meskipun dalam skala yang lebih
kecil. Implikasi dari temuan ini menggarisbawahi pentingnya menjadikan peningkatan
kualitas layanan sebagai prioritas utama dalam strategi bisnis ritel. Promosi yang sesuai
dengan ekspektasi pelanggan serta penetapan harga yang rasional juga penting untuk
mendukung terciptanya pengalaman pelanggan yang positif dan membangun loyalitas
jangka panjang. Kombinasi yang efektif dari ketiga faktor ini akan menghasilkan
keunggulan kompetitif dan kinerja bisnis yang lebih optimal. Namun , penelitian ini
memiliki sejumlah keterbatasan. Pertama, data hanya diperoleh dari satu lokasi, yakni
cabang Dant+Dan Teratai Putih, sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi untuk
seluruh jaringan ritel Dan+Dan maupun industri ritel secara lebih luas. Kedua, metode
yang digunakan bersifat kuantitatif dengan instrumen berupa kuesioner tertutup, yang
cenderung membatasi pemahaman terhadap dinamika persepsi dan pengalaman subjektif
pelanggan secara mendalam.

Saran

Untuk mendongkrak tingkat pembelian, Dan+Dan Teratai Putih harus fokus pada
peningkatan kualitas layanan, persepsi harga, dan strategi promosi melalui riset yang
komprehensif untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Mengingat lemahnya dampak
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan, manajemen harus mengadopsi kebijakan
harga yang lebih kompetitif untuk meningkatkan persepsi harga oleh pelanggan.
Perusahaan harus memposisikan harga yang terjangkau dan bernilai sambil terus
mengevaluasi dampak persepsi harga kepuasan pelanggan untuk memastikan
peningkatan yang berkelanjutan dalam jangka panjang. Untuk memperluas cakupan dan
memperkuat validitas eksternal hasil temuan ini, disarankan agar penelitian di masa
depan dilakukan pada beberapa cabang Dan+Dan atau berbagai jenis ritel lainnya untuk
memperoleh gambaran yang lebih menyeluruh.
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	Menurut Chow (2015), kepuasan pelanggan dibentuk dengan membandingkan ekspektasi dengan pengalaman aktual, dan persepsi harga memainkan peran kunci dalam proses ini. Ketika harga dianggap wajar dan sesuai dengan nilai dan kualitas yang dipersepsikan, ...
	H2 : Persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
	Promosi
	Promosi merupakan alat komunikasi yang penting antara penjual dan konsumen, yang bertujuan untuk meningkatkan kesadaran dan mendorong pembelian (Laksana, 2008). Menurut Suhartini et al., (2023) menjelaskan bahwa promosi melibatkan strategi seperti per...
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	Deskriptif Responden
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	Gambar 1. Profil Respondeni
	Sumberi:ihasil olah dataiSPSS.22 2025i
	Tabel 1 menunjukkan bahwa dari 100 responden, 81 (81%) adalah perempuan dan 19 (19%) adalah laki-laki, yang menunjukkan bahwa mayoritas pembeli Dan+Dan adalah perempuan. Dalam hal kelompok usia, 22 (22%) responden berusia <20, 65 (65%) berusia 21-35, ...
	Uji Normalitas Data
	Tabel 2. Uji Normalitas Data
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	Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov yang tertera pada Tabel 2, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,200, yang lebih besar dari nilai α sebesar 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa data mengikuti distribusii normal, sehingga memenuhi asumsi normalita...
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	Gambar 3 menunjukkan bahwa distribusi titik-titik pada scatterplot tampak acak dan tidak membentuk pola tertentu, yang mengindikasikan tidak adanya gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. Temuan ini menegaskan bahwa varians kesalahan bersifat ...
	Uji Multikolinieritas
	Analisis regresi berganda digunakan untuk mengevaluasi pengaruh simultan variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk memastikan akurasi hasil, variabel independen harus memiliki korelasi rendah, karena multikolinearitas dapat mendistorsi has...
	Tabel i4. Hasili Ujil Multikolonieritas
	Sumberi:ihasil olah dataiSPSS.22 2025i
	Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan menganalisis nilai Variance Inflation Factori (VIF) dan Tolerance, di mana kriteria VIF <10 dan Tolerance >0,1 menunjukkan tidak adanya indikasi multikolinearitas yang signifikan. Dalam penelitian ini, vari...
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	Tabeli5. HasiliUjiiLinearitas
	Sumber: hasil olah data SPSS.22 2025
	Hasill analisis menggunakan SPSS versi 22 menunjukkan bahwa variabel kualitasi layanan, persepsi harga, dan promosi masing-masing memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000, yang mengindikasikan adanya hubungan yang kuat dan signifikan secara statistik...
	Uji Regresi Linier Berganda
	Tabel 6. iHasiliUji Linear Bergandai
	Sumberi:ihasil olah dataiSPSS.22 2025i
	Nilai konstan 1,697 dalam model regresi linier berganda menunjukkan tingkat dasar kepuasan pelanggan yang diprediksi ketika semua variabel independent kualitas layanan, persepsi harga, dan promosi ditetapkan pada angka nol. Nilai ini berfungsi sebagai...
	Selain itu, koefisien regresi untuk setiap variabel bersifat positif, dengan kualitas layanan sebesar 0,093, persepsi harga sebesar 0,095, dan promosi sebesar 0,142. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan pada masing-masing vari...
	Uji F
	UjiiF digunakan untuk menilai signifikansi simultan dari model regresi linier berganda dalam memprediksi kepuasan pelanggan di cabang Dan+Dan Teratai Putih. Pengujian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kolektif dari variabel kualitas layanan, p...
	Tabel 7. Hasil Uji F
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	HasiliianalisisiregresiiiimenunjukkaniiinilaiiiiFiiisebesariii66,162iiidenganitingkati signifikansi 0,000, yang mengindikasikan bahwa variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan promosi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di ...
	Uji T
	Peneliti melakukan analisis uji-t menggunakan perangkat lunak SPSS versi 22 dengan menetapkan tingkat signifikansi sebesar 0,05 untukimengevaluasiipengaruh variabel independeniterhadap variabel dependen. Hasiliyang berada di bawah ambang b...
	Tabel 8. iHasiliUji Ti
	Sumberi:ihasil olah dataiSPSS.22 2025i
	Analisis ini mengindikasikan bahwa variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan promosi secara individual memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi untuk kualitas layanan (0,0), persepsi harga (...
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	Tabel 9. Analisis Kolerasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2)
	Sumberi:ihasil olah dataiSPSS.22 2025i
	Nilai R Square (R²) sebesar 0,1499 menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan promosi dapat menjelaskan 14,99% dari variasi dalam kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun faktor-faktor tersebut me...
	Diskusi Penelitian
	Analisis terhadap variabel Kualitas Layanan menunjukkan nilai t-statistik sebesar 5,051 dengan tingkat signifikansi 0,000, yang mengindikasikan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mendukung hipot...
	Analisis terhadap variabel Persepsi Harga menunjukkan nilai t-statistik sebesar 3,069 dengan tingkat signifikansi 0,003, yang mendukung hipotesis kedua (H2) dan mengonfirmasi bahwa persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangga...
	Analisis terhadap variabel Promosi (X3) menunjukkan nilai t-statistik sebesar 3,979 dengan tingkat signifikansi 0,000, yang mendukung hipotesis ketiga (H3).  Temuan ini mengidentifikasikan bahwa promosi yang efektif dapat meningkatkan tingkat kepuasan...
	Secara simultan, ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga dan promosi terbukti imemiliki hubungan yangi signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mendukung hasil studi yang dilakukan oleh (Rotua & Surono, 2023) yang menyimpulk...
	Kesimpulan
	Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi harga, dan kegiatan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di cabang Dan+Dan Teratai Putih. Ketiga faktor ini secara kolektif membentuk persepsi pelanggan terh...
	Saran
	Untuk mendongkrak tingkat pembelian, Dan+Dan Teratai Putih harus fokus pada peningkatan kualitas layanan, persepsi harga, dan strategi promosi melalui riset yang komprehensif untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Mengingat lemahnya dampak persepsi harga ...
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