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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan member platinum Indogrosir Bekasi. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif. Populasi penelitian 235 responden dengan teknik pengambilan sampel jenuh dengan
jumlah sampel 148 member. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala Likert 1
sampai dengan 5. Metode analisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan SPSS versi
24. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Promosi secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 19,4%; 2) Kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 43,7%; 3) Promosi dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
member platinum Indogrosir Bekasi. Pengaruh positif dan signifikan secara simultan promosi dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 18,9%, sedangkan sebesar 81,1%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Promosi, kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Bisnis retail sering disebut sebagai pengecer atau penjual eceran. Dimana jumlah
barang yang dijual biasanya dalam jumlah kecil atau satuan. Sehingga jika suatu pabrik
menjual produk barangnya dalam jumlah yang besar kepada pemilik bisnis lainnya. Maka
kondisi tersebut tidak termasuk ke dalam kegiatan penjualan retail. Dalam proses
pelaksanannya, setiap pemilik usaha retail akan membeli produk atau jasa dalam jumlah
yang banyak dari produsen yang kemudian bisa dijual kembali kepada para konsumen
secara langsung dalam bentuk satuan yang lebih sedikit.

Perkembangan perekonomian di indonesia saat ini mengalami kemajuan dan
perubahan yang sangat cepat. Adapun perubahan yang terjadi ditandai dengan pola pikir
masyarakat yang berkembang, kemajuan teknologi dan gaya hidup yang tidak terlepas dari
pengaruh globalisasi. Dengan adanya perubahan tersebut secara tidak langsung masyarakat
dituntut untuk mengimbangi perkembangan tersebut dalam kehidupan sehari - hari.

Kebutuhan akan bahan pokok menjadi bagian terpenting dalam menunjang

kebutuhan hidup sehari - hari, masyarakat yang semakin pintar menjadi salah satu bentuk
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penunjang perusahaan agar perusahaan dapat berfikir bagaimana caranya agar dapat
menjadi perusahaan yang menjadi satu - satunya pilihan masyarakat untuk memenuhi
kebutuhannya.

Indogrosir adalah salah satu perusahaan retail dengan format distribusi ke pedagang
eceran maupun tradisional dan modern sudah berdiri sejak tahun 1993 sampai saat ini.
Indogrosir telah menjadi solusi bagi UMKM atau pedagang eceran (retail) dalam
memperoleh barang dagangan dengan mudah, hemat waktu dan biaya sehingga
meningkatkan keuntungan dan daya saing atas barang yang mereka jual. Hingga saat ini
Indogrosir telah memiliki 25 gerai yang tersebar di lokasi strategis di kota-kota besar di
Indonesia yang melayani ratusan ribu pedagang retail. Di Indogrosir Bekasi, terdapat 3

jenis member. Yaitu; member biru, member merah dan member platinum.

Pengguna Member Platinum Indogrosir
Tahun 2021

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Ags Sep Okt Nop Des

Gambar 1
Data Pengguna Member Platinum Indogrosir, Bekasi
Tahun 2021
Sumber : Indogrosir, Bekasi (2021)

Berdasarkan grafik diatas dapat dijelaskan bahwa Indogrosir, Bekasi mengalami
penurunan pelanggan member platinum dari bulan Januari 2021 sampai bulan Desember
2021, dari 264 member platinum mengalami penurunan hingga 235 member platinum yaitu
sebanyak 29 member platinum, jumlah member platinum di bulan Januari adalah yang
tertinggi, yaitu sejumlah 264 member platinum, kemudian secara terus menerus mengalami
penurunan hingga bulan Desember dengan jumlah member 235 member platinum.

Gambaran ini tidak sesuai dengan Indogrosir, Bekasi dan masih jauh dari targat yang
ingin dicapai. Berbagai faktor yang menyebabkan menurunnya jumlah member platinum.

Besar keluhan dari pelanggan member platinum terhadap pelayanan yang diberikan oleh
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Indogrosir, Bekasi adalah salah satu faktor yang menyebabkan menurunnya jumlah
nasabah dan nilai asset yang dimiliki.

Promosi merupakan kegiatan yang mengkomunikasikan manfaat dari sebuah produk
dan membujuk target konsumen untuk membeli produk tersebut (Kotler dan Amstrong,
2012: 76), promosi adalah salah satu komponen prioritas dari kegiatan pemasaran yang
memberitahukan kepada konsumen bahwa perusahaan meluncurkan produk baru yang
menggoda konsumen untuk melakukan kegiatan pembelian (Agus Hermawan, 2013: 38),
kegiatan promosi dalam perusahaan merupakan bagian terpenting disamping variabel
lainnya, suatu produk tidak akan berguna selama produk tersebut tidak sampai ke
konsumen yang membutuhkan dan tentunya konsumen tidak akan mengetahui akan
keberadaan produk jika tidak adanya kegiatan promosi. Karenanya, sangat penting untuk
menggaris bawahi masalah promosi. Promosi yang tidak benar, akan berdampak besar bagi
kepuasan pelanggan seperti, tidak memahami target market, tidak melakukan riset, tidak
memiliki tujuan yang jelas, tidak kreatif dalam menyampaikan pesan ke konsumen serta
tidak mau bersabar. Hal-hal tersebut harus dirancang secara maksimal dan baik, agar
konsumen yang berbelanja bisa mendapatkan kepuasaan dan menjadi pelanggan tetap.

Jangkauan Promosi Indogrosir, bekasi
Tahun 2021
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Gambar 2
Data Jangkauan Promosi Indogrosir, Bekasi

Tahun 2021
Sumber : Indogrosir, Bekasi (2021)

Grafik diatas adalah data jangkauan promosi Indogrosir, Bekasi. Promosi dilakukan
melalui media cetak dengan menyebar brosur yang dilakukan oleh tim marketing kepada
masyarakat luas dengan jumlah rata-rata perbulan 570 brosur yang tersebar dalam setiap

bulannya.
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Dalam hal ini, Indogrosir, Bekasi kurang memaksimalkan promosinya, mereka hanya
melakukan beberapa item kecil saja dari promosi antara lain: papan nama, leaflet/brosur,
iklan di media cetak, dan seminar. Promosi yang telah dilakukan Indogrosir, Bekasi dirasa
kurang membuat nasabah tertarik emosinya, hal ini dikarenakan kurang gencarnya promosi
yang dilakukan oleh Indogrosir, Bekasi. Selain promosi faktor penyebab kepuasan
pelanggan member platinum adalah kualitas pelayanan. pelayanan adalah suatu kegiatan
atas urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang
lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan. Sementara dalam
kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai hal, cara atau hasil pekerjaan
melayani (Sinambela, 2014 : 5), pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena
itu merupakan proses, sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan
berkesinambungan, meliputi seluruh organisasi dalam masyarakat (Moenir, 2015: 27),

Perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kepuasan
pelanggan atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kepuasan pelanggan atau hasil yang
diharapkan (Kotler, 2014: 150), kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhan. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang
ataupun jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan
suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah harapan atau pemenuhan
kebutuhan melebihi harapan (Barnes, 2003: 64).

Faktor penentu tingkat kualitas pelayanan adalah faktor-faktor yang menyebabkan
terjadinya keadaan tidak terpenuhinya harapan kualitas pelayanan dari sisi pelanggan, yang
sering dinyatakan sebagai model kualitas pelayanan. Terjadinya kesenjangan ini
disebabkan oleh kegagalan pihak penyedia jasa dalam penyampaian pelayanan atau jasa
secara menyeluruh sesuai dengan dimensi kualitas pelayanan. Menurut keluhan pelanggan
Indogrosir Bekasi, kepuasan pelayanan di Indogrosir Bekasi disebabkan oleh karyawan di
Indogrosir Bekasi yang kurang sigap mengambilkan barang yang dibutuhkan oleh
konsumen ke area gudang jika tidak tersedia di area lorong, jam operasional di Indogrosir
Bekasi kurang kondusif dan ada beberapa karyawan yang kurang memiliki sopan santun

serta ramah dalam melayani konsumen yang berbelanja.
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Pengunjung Member Platinum Indogrosir
Tahun 2021
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Gambar 3
Data Pengunjung Indogrosir, Bekasi

Tahun 2021
Sumber : Indogrosir, Bekasi (2021)

Diagram diatas adalah data pengunjung member platinum, Bekasi yang datang setiap
satu satu bulan, yang mana 1 member platinum bisa datang untuk berbelanjan 4-8 kali
setiap bulan. Kedatangan pengunjung dari bulan ke bulan mengalami naik dan turun yang

signifikan.

TINJAUAN PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan adalah suatu tindakan atau kegiatan untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan yang terbaik dan bermutu. Tercermin dari dimensi-dimensi: Berwujud,
kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati; dan indikator-indikator: Penampilan petugas
dalam melayani pelanggan, kenyamanan tempat melakukan pelayanan, kedisiplinan
petugas dalam melakukan pelayanan, kemudahan proses dan akses layanan, penggunaan
alat bantu dalam pelayanan, kecermatan petugas dalam melayani pelanggan,memiliki
standar pelayanan yang jelas.
Promosi

Promosi merupakan salah satu dari bauran pemasaran (marketing mix) yang sangat
penting bagi pelaku bisnis untuk memasarkan produknya baik jasa maupun produk.
Promosi juga merupakan salah satu cara untuk meningkatkan penjualan, karena promosi

dapat menarik perhatian konsumen untuk melakukan keputusan pembelian suatu produk.
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Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan
kepuasaan pelanggan. Sementara dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan
pelayanan sebagai hal, cara, atau hasil pekerjaan melayani.

Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu merupakan proses.
Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi
seluruh organisasi dalam masyarakat. Berdasarkan pemaparan yang dikemukakan di atas
bahwa pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan melalui hubungan antara penerima dan
pemberi pelayanan yang menggunakan peralatan berupa organisasi atau lembaga

perusahaan. (Moenir, 2015: 27).

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif dan atau data kualitatif yang
dikuantitatitkan atau diangkakan. Populasi yang digunakan adalah para pengguna Member
Platinum Indogrosir Bekasi. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan
Rumus Slovin. Maka sampel penelitian terdiri dari 148 Member Platinum Indogrosir
Bekasi. Kuesioner pernyataan dalam bentuk checklist dibagikan kepada responden yaitu
pengguna Form Kuisoner sebanyak 148 peserta disertai petunjuk pengisian yang jelas
untuk memudahkan responden dalam memberi jawaban secara lengkap dan diukur

menggunakan skala Likert, kemudian data diolah menggunakan aplikasi SPSS versi 26.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 1. Hasil Regresi Linear Berganda

Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 21,561 4,937 4,368 ,000
Promosi ,194 ,091 ,174 2,138 ,034
Kualitas Pelayanan ,437 ,106 ,335 4,114 ,000

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data diolah peneliti (2023)
Y=21,561+0,194X1+0,437X2

Hasil analisis dijelaskan sebagai berikut:
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a. Koefisien regresi promosi (X1) menunjukkan angka sebesar 0,194 (19,4%) berarti jika

variabel promosi (X1) mengalami kenaikan 1 satuan maka terjadi kenaikan 0,194 pada

variabel kepuasan pelanggan (Y) dengan arah yang sama pada konstanta 21,561.

b. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) menunjukkan angka sebesar 0,437 (43,7%)

berarti jika variabel kualitas pelayanan (X2) mengalami kenaikan 1 satuan maka

terjadi kenaikan 0,437 pada variabel kepuasan pelanggan (Y) dengan arah yang sama

pada konstanta 21,561.

c. Nilai Constant menunjukkan sebesar 21,561 yang berarti menunjukkan nilai jika

promosi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) nilainya adalah 0, maka pengaruh promosi

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) sebesar 21,561.

d. Persamaan regresi linear berganda adalah sebagai berikut :

Y=21,561+0,194X1+0,437X2

Persamaan regresi linear ini menunjukkan bahwa variabel promosi (X1) dengan

koefisien regresi 0,194 dan kualitas pelayanan (X2) dengan koefisien regresi 0,437

memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Uji t

Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 21,561 4,937 4,368 ,000
Promosi ,194 ,091 ,174 2,138 ,034
Kualitas ,437 ,106 ,335 4,114 ,000

Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data diolah peneliti (2023)

Hasil uji:

1.

2.

Promosi (X1), berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y)

dengan nilai signifikansi 0,034 dan nilai thitung sebesar 2,138. Maka HO ditolak

dan H, diterima karena nilai signifikansi <0,05 dan nilai thitung>ttabel

(2,138>1,976).

Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan

(Y) dengan nilai signifikansi 0,000 dan nilai thitung sebesar 2,685. Maka HO

ditolak dan H. diterima karena nilai signifikansi <0,05 dan nilai thitung>ttabel

(4,114>1,976).
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Uji F
Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1233,816 2 616,908 16,863 ,000°
Residual 5304,508 146 36,583
Total 6538,324 148

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi
Sumber : Data diolah peneliti (2023)

Berdasarkan Tabel diatas tentang Uji F menunjukkan nilai signifikansi 0,000 dan nilai F
hitung sebesar 16,863. Maka HO ditolak dan H, diterima karena nilai signifikansi <0,05
dan nilai Fhitung>Ftabel (16,863>3,058). Maka dapat disimpulkan bahwa promosi (X1)
dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
(Y).
Koefisian Determinasi

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,4342 ,189 ,178 6,04837
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi
Sumber : Data diolah peneliti (2022)

Berdasarkan Tabel diatas diperoleh hasil Koefisien Korelasi (R) sebesar 0,434 dan
Koefisien Determinasi (R?) menunjukkan sebesar 0,189. Nilai Koefisien Determinasi
diperoleh dari pengkuadratan nilai Koefisien Korelasi (R). Besar angka Koefisien
Determinasi (R?) 0,189 atau sama dengan 18,9%. Angka tersebut mengandung arti bahwa
promosi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 18,9% sedangkan sisanya 81,1% dipengaruhi oleh variabel lain di

luar model regresi ini.

PEMBAHASAN

Pengaruh Promosi (X1) Secara Parsial terhadap Kepuasan pelanggan (Y) Member
Platinum Indogrosir Bekasi

Hasil analisis hipotesis pertama menghasilkan temuan bahwa promosi berpengaruh
secara parsial positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh secara parsial
promosi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 19,4%. Berdasarkan hasil temuan tersebut

dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi secara langsung positif oleh
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promosi. Dengan demikian, meningkatnya promosi akan mengakibatkan peningkatan
kepuasan pelanggan.

Hal ini memberikan penegasan dan interpretasi secara empiris tentang pentingnya
perhatian terhadap peningkatan promosi member platinum Indogrosir Bekasi sehingga
kepuasan pelanggannya meningkat, salah satu hal dalam kuesioner yang memiliki skor
tertinggi yaitu dengan tayangan gambar promosi serta pengeras suara di Indogrosir Bekasi
sangat jelas karena diulangi setiap saat, promosi tersebut sangat efektif dalam
meningkatkan jumlah member platinum dengan pengulangan secara terus menerus
pelanggan menjadi tertarik untuk mencoba membuat member platinum. ...............

Secara teoritis Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang merupakan
aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk,
atau meningkatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima,
membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan. (Tjiptono,
2013: 73). Promosi merupakan fungsi komunikasi dari perusahaan yang bertanggung
jawab menginformasikan dan membujuk mengajak konsumen agar lebih loyalitas terhadap
perusahaan hal ini berkaitan dengan kepuasan pelanggan, dikarenakan semakin konsumen
puas terhadap promosi yang diberikan perusahaan maka semakin puas juga konsumen
terhadap promosi yang diberikan perusahaan.

Hal ini membuktikan bahwa mendukung teori promosi diukur dengan dimensi
dalam penelitian ini diukur menggunakan teori Kotler Amstrong dalam (Tambunan dan
MM, 2019) Promosi penjualan merupakan bentuk promosi yang ditunjukan untuk
meningkatkan penjualan secara langsung melalui kegiatan - kegiatan potongan harga dan
pemberian hadiah baik langsung maupun tidak langsung. Public relation suatu perencanaan
yang mendorong untuk mempengaruhi persepsi masyarakat melalui pelaksanaan tanggung
jawab sosial berdasarkan suatu komunikasi timbal balik untuk mencapai keuntungan pada
kedua belah pihak. Indikator tersebut terbukti membuktikan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan member platinum Indogrosir Bekasi.

Secara empiris hasil perhitungan penelitian ini relevan dan Hal ini didukung dengan
hasil penelitian Anissa Faradina (2016), Azmi Fauzi (2019), Edwin Sugesti Nasution
(2021), Sandi kurniawan dan Rama chandra (2020) dan Riyan agung setiawan (2013).
yang dalam hasil penelitiannya menunjukan bahwa promosi sangat berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.
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Dengan demikian, secara teoritis dan pembuktian secara empirik yang dilaksanakan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa promosi secara parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan member platinum Indogrosir Bekasi.

Pengaruh Kualitas pelayanan (X2) Secara Parsial Terhadap Kepuasan pelanggan (Y)
Member platinum Indogrosir Bekasi

Hasil analisis hipotesis kedua menghasilkan temuan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh
secara parsial kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 43,7%.
Berdasarkan hasil temuan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi secara parsial positif oleh kualitas pelayanan. Dengan demikian,
meningkatnya kualitas pelayanan akan mengakibatkan peningkatan kepuasan pelanggan.

Hal ini memberikan penegasan dan interpretasi secara empiris tentang pentingnya
perhatian terhadap peningkatan kualitas pelayanan member platinum, karyawan di Indo
Indogrosir Bekasi selalu sigap membantu jika konsumen membutuhkan sesuatu, hal
tersebut yang membuat para pelanggan menjadi senang berbelanja di Indogrosir Bekasi,
terutama pelanggan pengguna member platinum sehingga kepuasan pelanggannya
meningkat. Apabila member platinum Indogrosir Bekasi tepat waktu datang, taat prosedur
kerja, taat pedoman kerja, taat menjalankan tugas, taat pada atasan, waspada, memiliki
ketelitian, tingkah laku yang baik, dan memiliki etika kerja yang baik maka akan
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan yang tinggi, sehingga kepuasan
pelanggannya meningkat.

Secara teoritis kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah,
yaitu adanya keseuaian antara harapan dengan presepsi manajemen, adanya kesesuaian
antara harapan nasabah dengan standar kerja karyawan, adanya standar kerja karyawan
dengan pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya
kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan nasabah. Sunyoto
(2012:235).

Kualitas pelayanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan atau
instansi yang menawarkan jasa, karena dengan kualitas pelayanan kepada konsumen,

kepuasan pelanggan dapat dilihat dari pelayanan yang diberikan kepada konsumen
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dilengkapi dengan fasilitas - fasilitas agar konsumen nyaman terhadap pelayanan yang
diberikan.

Hal ini membuktikan bahwa mendukung teori kualitas pelayanan yang dapat diukur
dengan dimensi yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan kerja menurut Kotler
dalam Fandy Tjiptono (2016:284), terdapat lima faktor dominan atau penentu kualitas
pelayanan jasa, yaitu: Berwujud (Tangible), Empati (Empathy), Cepat Tanggap
(Responsive), Tanggap atas permintaan. Keandalan (Reliability), Kepastian (Assurance),
Pengetahuan karyawan, Keramahan dan sopan santun. Indikator tersebut terbukti
membuktikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan member
platinum Indogrosir Bekasi.

Secara empiris hasil perhitungan penelitian ini relevan dan hal ini didukung dengan
hasil penelitian Anissa Faradina (2016), Azmi Fauzi (2019), Edwin Sugesti Nasution
(2021), Sandi kurniawan dan Rama chandra (2020) dan Riyan agung setiawan (2013).
yang dalam hasil penelitiannya menunjukan bahwa kualitas pelayanan sangat berpengaruh
terhadap kepuasan.

Dengan demikian, secara teoritis dan pembuktian secara empirik yang dilaksanakan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan member platinum Indogrosir Bekasi.

Pengaruh Promosi (X1) dan Kualitas pelayanan (X2) Secara Simultan Terhadap
Kepuasan pelanggan (Y) Member platinum Indogrosir Bekasi

Hasil analisis hipotesis ketiga menghasilkan temuan bahwa promosi dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara simultan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh secara simultan promosi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara
signifikan (nyata) terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan besar angka Koefisien
Determinasi (R?) 0,189 atau sama dengan 18,9%. Angka tersebut mengandung arti bahwa
promosi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y)
sebesar 18,9% sedangkan sisanya 81,1% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model
regresi ini.

Berdasarkan hasil temuan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi secara langsung positif oleh promosi dan kualitas pelayanan. Dengan
demikian, meningkatnya promosi dan kualitas pelayanan akan mengakibatkan peningkatan

kepuasan pelanggan. Hal ini memberikan penegasan dan interpretasi secara empiris

126



JIMEN Jurnal Inovatif Mahasiswa Manajemen VOL. 4, NO. 2 April 2024

tentang pentingnya perhatian terhadap peningkatan kepuasan pelanggan member platinum
Indogrosir Bekasi dan juga fasilitas yang diberikan Indogrosir Bekasi sangat memadai
sehingga bisa memudahkan para pelanggan dalam berbelanja dan juga mencari informasi
lainnya.

Secara teoritis promosi dan kualitas pelayanan kerja dapat mendorong atau
menurunkan kepuasan pelanggan pegawai. Seperti yang dikemukakan oleh Assauri (2018)
promosi adalah usaha dari perusahaan untuk mempengaruhi dan merayu para calon
pembeli, melalui pemakaian segala unsur bauran pemasaran, kebijakan promosi ini tidak
terlepas dari kebijakan terpadu bauran pemasaran, sehingga keberhasilan atau
keefektifannya sangat tergantung pada kebijakan pemasaran lainnya sebagai satu kesatuan,
sedangkan kualitas pelayanan kerja menurut Sunyoto (2012:235) kualitas pelayanan
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah, yaitu adanya keseuaian antara
harapan dengan presepsi manajemen, adanya kesesuaian antara harapan nasabah dengan
standar kerja karyawan, adanya standar kerja karyawan dengan pelayanan yang diberikan
dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya kesesuaian antara pelayanan yang diterima
dengan yang diharapkan nasabah.

Hal ini membuktikan bahwa mendukung teori kepuasan pelanggan pegawai yang
dapat diukur dengan dimensi dan indikator menurut menurut Hawkins dan Lonney yang
dikutip dalam Tjiptono (2015 : 101) sebagai berikut, Kesesuaian harapan, merupakan
tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang di harapkan oleh pelanggan dengan yang
dirasakan oleh pelanggan dengan indikator Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan yang diharapkan, Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan apa yang diharapkan, Fasilitas penunjang yng didapat sesuai atau melebihi dengan
yang diharapkan. Secara empirik hasil perhitungan penelitian ini relevan dan mendukung
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Anissa Faradina (2016), Azmi Fauzi (2019),
Edwin Sugesti Nasution (2021), Sandi kurniawan dan Rama chandra (2020) dan Riyan
agung setiawan (2013) seluruhnya menyimpulkan bahwa secara simultan promosi dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pegawai.

Dengan demikian, secara teoritis dan pembuktian secara empirik yang dilaksanakan

dalam penelitian ini menunjukkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan secara simultan
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan member platinum

Indogrosir Bekasi.

KESIMPULAN

Promosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Member platinum Indogrosir Bekasi. Artinya, peningkatan promosi
menyebabkan meningkatnya kepuasan pelanggan. Besarnya pengaruh secara parsial,
positif dan signifikan promosi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 19,4%.

Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Member platinum Indogrosir Bekasi. Artinya, peningkatan kualitas
pelayanan menyebabkan meningkatnya kepuasan pelanggan. Besarnya pengaruh secara
parsial, positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar
43,7%.

Promosi dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Member platinum Indogrosir Bekasi. Besarnya pengaruh
secara simultan, positif dan signifikan promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Member platinum Indogrosir Bekasi adalah 18,9%, sedangkan sisanya 81,1%

dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.
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