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ABSTRAK 

 

Anis Sumiati, Pengaruh Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada CV. Adelia (Dibawah bimbingan Ibu Hj. Nina 

Fitriana, SE,. MM dan Ibu Alinadia, SE.,MM) 

 

Tujuan peneliti ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga, promosi dan 

kualitas pelayanan secara simultan dan parsial terhadap kepuasan pelanggan pada 

CV. Adelia Jenis penelitian ini yaitu metode sampel jenuh, teknik sampling ini 

menjadikan semua populasi untuk dijadikan sampel, karena jumlah sampel terbatas 

yaitu sebanyak 54 responden dari seluruh total pelanggan CV. Adelia Palembang.. 

Analisis regresi   linier   berganda   pada   tabel Coefficients   diperoleh 

persamaan Y = 5.490+ 0,356 X1 + 0,335 X2 + 0,138 X3 yang berarti setiap 

penambahan satu satuan harga akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan 

sebesar 0,356 berarti setiap penambahan satu satuan promosi akan 

meningkatkan nilai kepuasan pelanggan sebesar 0,335 dan setiap penambahan 

satu satuan kualitas pelayanaan akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan 

sebesar 0,138. Secara simultan diperoleh nilai Fhitung (56.565) > Ftabel (3,23) 

dengan nilai tingkat sig t (0,000) < α (0,05) yang mengindikasikan harga, 

promosi dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Secara parsial nilai signifikansi harga nilai sig t 0,003 < α 0,05 , 

promosi nilai sig t 0,013 < α 0,05 dan signifikansi kualitas pelayanan dengan 

nilai sig t 0,035 < α 0,05 yang mengidikasikan bahwa harga, promosi dan kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci : Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Anis Sumiati, The Influence of Price, Promotion and Service Quality on 

Customer Satisfaction at CV. Adelia (Under the guidance of Mrs. Hj. Nina 

Fitriana, SE,. MM and Mrs. Alinadia, SE., MM) 

 

The aim of this researcher is to determine the influence of price, promotion and 

service quality simultaneously and partially on customer satisfaction at CV. Adelia 

This type of research is a saturated sample method, this sampling technique uses 

the entire population to be sampled, because the sample size is limited, namely 54 

respondents from all CV customers. Adelia Palembang.. Multiple linear regression 

analysis in the Coefficients table obtained the equation Y = 5,490+ 0.356 X1 + 

0.335 X2 + 0.138 amounting to 0.335 and each additional unit of service quality 

will increase the customer satisfaction value by 0.138. Simultaneously, the value 

Fcount (56,565) > Ftable (3.23) was obtained with a sig t level value (0.000) < α 

(0.05) which indicates that price, promotion and service quality simultaneously 

influence customer satisfaction. Partially, the significance value of price has a sig t 

value of 0.003 < α 0.05, promotion has a sig t value of 0.013 < α 0.05 and the 

significance of service quality has a sig t value of 0.035 < α 0.05 which indicates 

that price, promotion and service quality are partially influence on customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Price, Promotion and Service Quality and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah 

ketat. Persaingan yang sangat ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu 

memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bnersaing dipasar global 

perusahaan harus berusaha kerja mempelajari dan memahami kebutuhan dan 

keinginan pelangganya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan pemintaan 

pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk 

merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 

pelanggannya. Untuk mengatasi permasalahan tersebut maka para pelaku usaha 

dan pemerintah perlu menyusun strategi masing-masing yang saling mendukung 

satu sama lain (Hidayat dkk, 2021). Menurut Putri (2017) tujuan dari pemasaran 

adalah menarik pelanggan baru dengan menciptakan suatu produk yang sesuai 

dengan keinginan konsumen, menjanjikan nilai superior, menetapakan harga 

menarik, mendistribusikan prduk dengan mudah, mempromosikan secara efektif 

serta mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan tetap memegang prinsip 

kepuasan pelanggan. 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang pertama adalah harga. 

Suatu hal yang lazim bahwa seorang konsumen menginginkan produk yang 

berkualitas dengan harga terjangkau, dan inilah mengapa faktor harga menjadi 

sangat penting. Pada hakekatnya harga ditentukan oleh biaya produk, namun 
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dalam penetapan harga perusahaan juga mempertimbangkan nilai, manfaat, 

kualitas produk, dan juga harga yang kompetitif yang mampu bersaing. Harga 

menjadi sebuah pertimbangan bagi konsumen dalam memilih produk yang ingin 

digunakan. Dengan begitu perusahaan dapat memberikan kepuasan bagi konsumen 

yang akan menggunakan produknya. 

Menurut Tjiptono (2017), harga adalah jumlah uang (satuan moneter) dan atau 

aspek lain (non-moneter) yang mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang 

diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk. Harga yang ditawarkan masih 

tergolong mahal bagi sebagian besar konsumen sehingga membuat konsumen 

berpikir lagi jika untuk membeli produk tersebut (Edi 2018). 

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah Promosi 

merupakan kegiatan terpenting yang berperan aktif dalam memperkenalkan, 

memberitahukan dan mengingatkan kembali manfaat suatu produkagar 

mendorong konsumen untuk membeli produk yang dipromosikan tersebut. Untuk 

mengadakan promosi, setiap perusahaan harus dapat menentukan dengan tepat alat 

promosi manakah yang dipergunakan agar dapat mencapai keberhasilan dalam 

penjualan. 

Menurut Swastha & Irawan (2011), promosi adalah arus informasi atau 

persuasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi 

kepada Tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran. promosi adalah 

suatu kegiatan bidang marketing yang merupakan komunikasi yang dilaksanakan 

perusahaan kepada calon konsmen atau calon pembeli yang memuat pemberitaan, 
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membujuk, dan mempengaruhi segala sesuatu mengenai produk atau jasa yang 

dihasilkan untuk konsumen 

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan yang tinggi menghasilkan kepuasaan pelanggan yang tinggi pula. 

Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau bahkan 

melebihi harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan 

memuaskan. Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan yang diterima 

itu tidak sesuai atau berada dibawah harapan pelanggan, maka pelayanan dapat 

dianggap tidak berkualitas dan mengecewakan. Kualitas pelayanan perusahaan-

perusahaan itu dimaksudkan sebagai usaha untuk memenuhi harapan konsumen, 

sedangkan harapan konsumen tidak selamanya sama. 

Menurut Tjiptono (2014) kualitas jasa atau pelayanan merupakan pelayanan 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Seiring 

dengan berjalannya waktu, harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan akan 

berbeda dan terus akan berkembang. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan (Wahab 2017). 

CV. Adelia merupakan salah satu usaha penyewaan alat pesta di Kota 

Palembang Produk yang dipasarkan oleh CV. Adelia Palembang guna untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Salah satu contoh adalah produk tenda dan 

dekorasi pernikahan guna untuk memenuhi segala kebutuhan pelanggan. Dengan 

berkembangya jaman produk penyewaan alat pesta dirasa sangat penting untuk saat 
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ini. Kegunaan menggunakan produk penyewaan alat pesta sendiri sangat 

efektif dan   efisien untuk kehidupan sehari hari. Bisnis penyewaan alat pesta 

tidak ada matinya, hal ini yang mungkin membuat bisnis ini tetap bertahan dan 

menjadi pilihan bisnis bagi para pelaku usaha yang berskala besar maupun kecil. 

Berdasarkan observasi awal di CV. Adelia di dalam pengembangan usahanya 

hingga saat ini, CV. Adelia mengalami kesulitan untuk dapat bersaing dengan para 

kompetitornya ke pasar yang lebih luas. Kesulitan yang dialami CV. Adelia ini 

dikarenakan semakin banyaknya pelaku usaha jasa sewa alat pesta dan tenda yang 

bermunculan di wilayah Kota Palembang. Untuk menghadapi persaingan bisnis 

yang semakin ketat sekaligus menarik minat konsumen, CV. Adelia menggunakan 

strategi harga dan promosi dalam kegiatan pemasaran produk dan jasanya. Adelia 

menghasilkan produk utama berupa tenda dekorasi untuk berbagai macam 

kebutuhan acara seperti pernikahan, khitanan, dan kelahiran seorang anak. Jenis 

tenda yang disewakan pun beragam, seperti tenda plafon standar, tenda semi 

dekorasi, tenda dekorasi, dan tenda dekorasi vip. 

CV. Adelia juga menyediakan perlengkapan alat pesta seperti kursi, meja 

bundar, prasmanan, kipas blower, diesel, panggung pelaminan, dan panggung 

hiburan. Dalam menetapkan harga, para pesaing memiliki kesamaan harga dalam 

menyewakan perlengkapan alat pesta dan tenda, kesamaan harga tersebut diambil 

dari kesepakan bersama antara pelaku usaha jasa sewa alat pesta dan tenda. CV. 

Adelia tidak hanya melayani konsumen dari wilayah Palembang saja melainkan 

juga melayani konsumen untuk wilayah Luar Kota Palembang dan sekitarnya. 
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Kegiatan promosi yang dilakukan CV. Adelia untuk memasarkan produk dan 

jasa hanya terbatas menjalin kerjasama dengan para wedding organizer dan 

promosi melalui metode mulut ke mulut. Saat melayani para konsumen, CV. 

Adelia selalu memberikan pelayanan yang ramah, sopan, dan penuh perhatian 

dalam menanggapi permintaan konsumennya. Proses pengerjaan pemasangan 

tendanya juga cepat, rapih dan sesuai dengan permintaan. Pemasangannya pun 

dikerjakan oleh karyawan yang sudah professional dibidang tenda sehingga 

konsumen tidak merasa kecewa. Namum dalam tiga tahun terakhir yaitu tahun 

2020, tahun 2021, dan tahun 2022 menunjukkan jumlah konsumen yang menyewa 

jasa alat pesta dan tenda CV. Adelia mengalami fluktuasi atau perubahan jumlah 

pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa CV. Adelia masih mengalami 

masalah dengan strategi bauran pemasaran (marketing mix). Berikut adalah jumlah 

data konsumen CV. Adelia selama empat tahun. 

Tabel 1.2 

Data Konsumen yang Menggunakan CV. Adelia Tahun 2020-2022 

 

Bulan 
Jumlah Event 

2020 2021 2022 

Januari 6 7 7 

Februari 5 9 6 

Maret 4 6 7 

April 8 5 7 

Mei 6 5 5 

Juni 4 3 4 

Juli 5 7 6 

Agustus 11 8 7 

September 9 8 7 

Oktober 12 8 8 

November 7 5 8 

Desember 7 3 6 

Total 84 74 78 

Sumber: CV. Adelia, 2023 
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Menurunnya jumlah penyewa alat-alat pesta dan tenda pada CV. Adelia, hal ini 

secara tidak langsung membuktikan bahwa kurangnya minat para konsumen untuk 

menyewa alat-alat pesta dan tenda pada CV. Adelia, dari hal tersebut menandakan 

adanya permasalahan didalam Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan yang mana 

belum dikatakan berhasil meskipun telah menerapkan Harga, Promosi Dan 

Kualitas Pelayanan yang terarah tetapi belum menunjukkan hasil yang optimal 

yang dijalankan oleh Waluyo Grup di 28 Purwosari Metro Utara Kota Metro. 

Berdasarkan penelitian terdahulu Syerlina dkk (2022) menunjukkan bahwa 

harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan sedangkan 

promosi berpengaruh negatif dan tidak signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa laundry 99 di Makassar, Sedangkan penelitian 

Sowe dkk (2022) yang menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas pelayanan, 

harga dan promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, 

bahwa kualitas pelayanan, harga dan promosi berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dan penelitian Rizky (2020) hasil perhitungan secara langsung dan 

parsial terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap 

kepuasan konsumen dan parsial terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, harga, 

dan promosi terhadap loyalitas konsumen Dan secara tidak langsung dan parsial 

terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan 

konsumen melalui loyalitas konsumen Go-jek. 

.Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, Promosi Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada CV. Adelia “ 
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1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian mengenai latar belakang yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka peneliti mencoba untuk merumuskan masalah dalam bentuk 

pernyataan sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Adelia? 

2. Apakah ada pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pada CV. Adelia? 

3. Apakah ada pengaruh promosi secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pada CV. Adelia? 

4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada CV. Adelia? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Dengan masalah yang telah dirumuskan sebelumnya, maka tujuan penelitian ini 

yaitu untuk: 

1. Mengetahui pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Adelia. 

2. Mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada 

CV. Adelia 

3. Mengetahui pengaruh promosi secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pada CV. Adelia 

4. Mengetahui Pengaruh pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada CV. Adelia 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Selain tujuan, penelitian skripsi ini juga memiliki manfaat penelitian, antara 

lain: 

1. Bagi Peneliti 

 

Penelitian ini sebagai wadah untuk mempraktekkan teori-teori selama 

perkuliahan di Fakultas Ekonomi khususnya di bidang manajemen 

pemasaran yang berkaitan dengan harga, promosi, kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. 

2. Bagi perusahaan 

 

Penelitian diharapkan mampu memberikan informasi di Fakultas Ekonomi 

Universitas Tridinanti Palembang dalam menghasilan harga, promosi, 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

 

Diharapkan dapat menjadi bahan referensi tambahan bagi penelitian lainnya 

untuk melanjutkan penelitian ini kedalam dimensi yang lebih luas, seperti 

variable lain selain variable yang telah diteliti. 
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