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 A B S T R A C T  

The aim of this research is to be able to analyze and determine (1) the influence of 
promotions on customer satisfaction, (2) the influence of service quality on customer 
satisfaction, (3) the influence of product quality on customer satisfaction, (4) the 
influence of promotion quality, service quality and product quality on customer 
satisfaction. . This research is survey research. The population in this research is 
consumers of the Arcana audio sound system shop in the Sukodono area. The sample 
size for this survey was 38 respondents. The sampling method uses a deliberate sampling 
technique, namely determining the sample based on certain considerations. The data 
collection technique uses a questionnaire by giving respondents a list of statements. This 
research uses multiple linear regression tools using the SPSS 23.0 for Windows 
program. Based on the results of data analysis, we found that product quality 
collectively has a positive and significant influence on customer satisfaction. This can 
be seen from the ttug value of 5.518 > ttable 2.034 and the significance value of 0.000 < 
0.05. Meanwhile, promotion and product quality, on the other hand, do not affect 
customer satisfaction. The F test results showed that the Fcount value was 16.494 > 
Ftable 2.88 and the significance value was 0.000 < 0.05. From this, it can be concluded 
that together promotional variables, service quality and product quality have a positive 
and significant influence on customer satisfaction. From the results of the analysis, a 
coefficient of determination (R2) score of 0.593 can be obtained. This means that the 
three variables of promotion, service quality and product quality together contribute 
59.3% to customer satisfaction. 
 

  

A B S T R A K  

Tujuan penelitiian ini yakni untuk dapat menganalisiis dan menentukan (1) 
pengaruh promosi terhadap kepuasanpelanggan, (2) pengaruh 
kualitaspelayanan terhadep kepuasanpelanggan, (3) pengaruh kualitas produk 
terhadap kepuasan pelanggan, (4) pengaruh kualitas promosi, kualitas 
pelayanan dan kualitas prduk terhadap kepuasn pelanggan. Penelitianini 
adalah penelitian survei. Populasii dalam penelitian ini yakni konsumen toko 
arcana audio sound system di wilayah sukodono. Besar sampel untuk survei 
ini adalah 38 responden. Metode pengambillan sampel memakai tehnik 
ppengambilan sampel yang disengaja yaitu menentukan sample berdasarkan 
suatu pertimbangan tertentu. Tehnik pengumulan data memakai kuesioner 
dengan memberiikan responden daftar pernyatan. Penelitiian ini memakai alat 
regresi liniar berganda degan memakai program SPSS 23.0 for windows. 
Berdasarkan hasil analisiis data, kami menemukan yakni kualitas produk 
secara bersama-sama berpengaru positif dan signifkan terhadap kepuasan 
pelangan. Hal iini terlihat dari nilai thitug 5,518 > ttabel 2,034 dan nilai signiffikansi 
sebesar 0,000 < 0,05. Sedagkan promosi dan kualiias produk, disisi lain tidak 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil uji F didapati nilai Fhitung 16,494 > 
Ftabel 2,88 dan nilai signfikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dari sini, bisa disimpulkan 
yakni secara bersama - sama variabl promosi, kualitas pelayanan dan kualitas 
produk memiliki pengaruh positif dan signifkan terhadap kepuasan pelanggan. 
Darihasil analisis dapat diperoleh skor koefisien determiinasi (R2) sebesar 

0,593. 



IQTISHADequity journal MANAGEMENT Vol. 6, No. 1, Juni 2024, pages 125 – 130 

 

126 
 

1. PENDAHULUAN 

Teknologi informasi yang baik sangat dibutuhkan 
dalam segala bidang pekerjaan yang ada pada saat 
ini karena penggunaanya dapat memberikan 
kemudahan kepada pemakai dalam melakukan 
suatu pekerjaan. Arcana audio sound system 
merupakan sebuah tempat usaha dalam bidang 
jasa penyewaan dan service electronic yang berada 
di Puspa Agro. promosi berperan sangat penting 
dalam hal pemasaran, karena jika tidak adanya 
promosi maka suatu usaha tidak akan dikenal 
banyak orang.  
Layanan sangat peting bagi perusahaan yang 
menerapkan strategii pemasaran ketikamenjual 
produk yang serupa. Hal ini membuktikkan yakni 
pelayanan adalah aspek yang sangatpenting 
untuk diperhatikan. Bunyi yang  berkualitas baik 
menjadi tujuan yang harus direalisasikan oleh 
setiap pemilik dalam mengatur sound system.  
Melakukan penataan dan pengaturan sound 
system secara maksimal dan  mendapatkan 
setting sound system yang tepat merupakan 
tujuannya. Berikut adalah beberapa tips untuk 
menjadi yang terdepan dalam perusahaan 

meskipun ada badai dengan meningkatkan 
kualitas pelayanan, mempromosikan ke lebih 
banyak orang, dan lebih memperbaiki kualitas 
produknya agar pelanggan tetap datang.  

 

2. LANDASAN TEORI 

Promosi ialah kontak yang dilakukan dari 
para pelaku bisnis yang memberitahukan, 
mengambil hati dan mengingatkan para calon 
pelanggan suatu produk dalam agenda 
mempengaruhi opini mereka atau mendapat 
feedback. Yang bertujuan untuk menaikkan 
selling, bagaimanapun mutu yang bagus dari 
suatu produk, jika masyarakat tidak pernah 
mengetahuinya dan tidak percaya kalau produk 
itu bisa bermanfaat bagi mereka, mereka pun 
tidak akan ingin memilih produk tersebut. 

Kualitas Pelayanan adalah suatu strategi 
yang dapat dilakukan untuk meningkatkan minat 
pelanggan, karena jika perusahaan memberikan 
pelayanan yang cepat, tepat, sopan, dan 
komunikasi yang harmonis, maka akan 
mempercepat proses keputusan pelanggan dalam 
memilih jasa yang ditawarkan. Seperti, 
kemudahan dalam bertransaksi juga memberi 
nilai tambah terhadap keputusan yang akan 
dipilih oleh calon pelanggan. 

Dalam upaya memenuhi kepuasan 

konsumen, perusahaan memang dituntut 
kejeliannya untuk mengetahui pergeseran 
kebutuhan dan keinginan konsumen yang hampir 
setiap saat berubah. Pembeli akan bergerak 
setelah membentuk persepsi terhadap nilai 
penawaran, kepuasan sesudah pembelian 
tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan 
dengan harapannya. Kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 

 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 
Toko Arcana Audio Sound System di Kab. 
Sidoarjo. Jumlah sampel dalam peneltian ini yakni 
sebanyak 38 respondeen yang merupakan 
pembeli toko arcana audio sound system yang 
telah memenuhi syarat yang ditentukan. 
Pengumpulan data untuk penelitian ini yaitu 
dengan mengumpulkan data primer yakni 
dengan cara menyebarkan kuisioner dengan 
orang-orang yang terlibat dengan penelitian ini, 
dalam hal ini adalah para konsumen toko arcana 

audio soundsystem..  
 
4. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Uji Regresi Berganda 

Model 

Unstandar
dized 
Coefficient
s 

Standar
dized 
Coeffici
ents 

t Sig.  

B Std.Er
ror 

Beta  

1  (Constant) 
Promosi  
Kualitas 
pelayanan 
Kualitas 
produk 

5,72
0 
-
0,28
0 
-
0,22
8 
0,95
2 

2,182 
0,294 
0,152 
0,173 

 
-
0,190 
-
0,243 
1,048 

2,622 
-
0,951 
-
1,501 
 
5,518 

0,013 
0,348 
0,142 
0,000 

   
Berdasarkan perhitungan yang sudah di 

peroleh dari koefiisien regressi diatas, maka bisa 
di buat suatupersamaan regresi sebagaii berikutt : 
Y = 5,720 - 0,280X1 - 0,228X2 + 0,952X3  
Keterangan : 
Y = Kepuasan pelanggan 
α  = Konstanta 
b1 = Koefisien regresi dari variabel X1    
          (promosi) 
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b2 = Koefisiien regresi dari variabel X2  
          (kualitas pelayanan) 
b3 = Koefisien regresii dari variabel x3   
          (kualitas  produk) 
X1 = promosi 
X2 = kualiitas pelayanan 
X3 = kualitasproduk 
   

Dari persamaan regresii tersebut, 
diketahui yakni tidaksemua memiliki tanda 
positf. Yang aartinya jika variabel 
independentyang memiliki tanda positif di 
naikkan maka varriabel dependen negatif 
dinaikan maka variiabel dependen akan turuun. 
Dengan katalain terdappat variabel yang memiliki 
pengaruh postif dan ada yang memiliki pengaruh 
negatif terhadp kepuasan pelanggan. 

Nilai konstanta yaitu sebesar 5,720 
menyatakan bahwa dari ketiga variabel 
independen yakni promosi,kualitas pelayanan 
serta kualitasproduk bersama - sama memberikan 
pertambahan nilai, dimana nilai tersebut 5,720 
dapat diartikan yakni nilai tersebut di capai oleh 
ketiga variabel yang secarabersama - sama 
memiliiki pengaruh terhadp kepuasan pelanggan, 
artinya dari ketiga variabel tersebut apabila 
mempunyai setiap peniingkatan satudari ketiga 
variiabel bersama - sama maaka kepuasan 
pelanggan naik. 

Koefisien promosi sebesar -0,280 
menunjukan bahwa variiabel promosi  
mempunyai pengaruh besar 0,280 dan memiliki 
tanda negatif, ini menunjukkan bahwa variabel 
promosi memiliki hubunggan yang berlawan 
arah. Hal ini dapat diartikan yakni setiap 
kenaikkan promosi satu-satuan maka 
variabelkepuasan pelanggan (Y) akan tturun 
sebanyak 0,280 dengan artian yakni variabelbebas 
yang lain modelregresi adallah tetap. 

Koefisiien regressi kualitas pelayanan 
sebesar -0,228 menunjukan yakni variabel kualitas 
pelayanan mempunyyai pengaruh besar-0,228 
dan memiliki tanda negatif, ini membuktikan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan 
yang berlawanan arah. Hal ini dapat diartikan 
yakni setiap kenaiikan kualitaspelayanan satu-
satuan maka, varibel kepuassan pelanggan (Y) 
akan turun sebesar0,228 dengan artian bahwa 
variabel bebsa yang lain model regresii adalah 
tettap. 

Koefisien regrresi kualitas produk sebesar 
0,952 menunjukan bahwa variiabel kualitas 
produk memiliki pengaruh bessar 0,952 terhadp 
kepuasan pelanggan. Besarnya koefiisien regressi 

variabell bebas kualitas produk dapat diartikan 
setiap peningkatan kualitas produk satu-satuan 
maka memberikkan sumbangsiih kepada 
peningkatn kepuasan pelanggan sebesar 0,952 
dengn asumsi yakni variabel bebas lan dari modl 
regresi adalah teetap. 

 
 
 Uji Hipotesis 
Hasil Uji Partial (t) 
 
  Dari hasil analisis bisa di ketahui yakni 
dari ketiga variiabel independen hanya varibel 
kualitas produk yang memiliki pengaruh postif 
dan signifkan terhadap kepuasan pelanggan 

dengn nilai thitung sebesar 5,518 > ttabel 2,034. 
Sehingga H0 ditolakdan Ha diterima. Hal ini 
menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan 
bahwa ada pengaruh secara positiif dan 
signiffikan antara variabel kualittas prodk secara 
bersama-sasama terhadap variaabel kepuasn 
pelanggan dapat ditrima dan teruji secara 
statistik.  
 

 Sedangkan variabel promosi tidak 
memilikipengaruh terhadp kepuassan 
pelanggan dengannilai t hitug adalah -0,951 
< t tabel sebesar 2,034. Sehingga H0 diterima 
dan Ha ditolak. Variabel kualitas pelayanan 
juga tidak mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dengan nilai thitung -
1,501 < ttabel 2,034. Sehingga H0 diterima 
dan Ha ditolak. 
 

Hasil Uji Simultan (f) 
  Dari perhitungan yang dilakukan 
diketahui yakni nilai f hitung 16,494 dengn tingkat 
signifkansi 0,000. Berdasarkan hasiltersebut bisa 
diambil kesimpuln yakni variabel promosi (X1), 
kualitas pelayanan (X2) dan kualitas produk (X3) 
secara bersama-sama memilikipengaruh positif 
dan signifiikan terhadap kepuasn pelanggan (Y) 
karna nilai Fhitung mempunyai selissih yangjauh 
dengan Ftabel. Hal ini dapat dibukttikan denggan 
nilai Fhitung 16,494 > Ftabel sebesar 2,88 
seehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
dapat dibuktikan bahwa hipotessis yang 
menyatakn terdapat pengaruh yang positf dan 
sgnifikan antara ketiga variabel yakni promosi, 
kualitaspelayanan dan kualtas produk secara 
bersama-sama terhadap kepuasan pelangan. 

  Hal inimenunjukkan bahwa Fhitung> Ftabel 
atau 16,494 > 2,88 sehingga H0 ditolakk dan Ha 
diterima berarrti ada pengeruh antar promosi, 
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kualitaspelayanan, dan kualittas produk secara 
bersama-sama dan signifikan terhadap 
kepuasanpelanggan. 
 
Koefisien Determinasi (R2) 
  Pengujiian koefisien determnasi (R2) 
dilakukan untuk menggukur prosentase 
kemampuanmodel delam menerangkkan 
variiabel teriikat. Koefisiendeterminasi bernilai 
dari 0 - 1 (0 ≤ R2 ≤ 1). Apabila R2 semakiin tinggi 
(mendekatii angka satu), make bisa diartikan 
yakni pengaruhvariabel independen (X) adalah 
tinggi terhadapvariabel (Y). Hal ini berarrti 
penelitian yang di gunakan semakin kuat untuk 
menjelaskan keeratan variiabel independen 

terhadap variabel dependen dan demikin 
sebalikknya. : 

Mode
l  

R R 
Squar

e 

Adjuste
r R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimat

e 

1 0,770
a 

0,593 0,557 1,41335 

  Berdasarkan hasil pengolehan data 
primmer memakai pragram SPSS versi 21.0 
memperoleh koefsien R2 sebesar 0,593 yang 
artinya yakni ketiga varabel independen yaitu 
promosi, kualitas pelayanan dan kualitas produk 
memppunyai prosentase keratan kepada variahel 
kepuasan pelanggan sebesar 59,3%, sedankan 
sisanya 40,7% di pengaruhi oleh variabal lainyang 
bukan termasuk delam peneltian ini. 
Pengujian Hipotesis 

 Pengaruh promosi terhadap kepuasan 
pelanggan. Variiabel promosi (X1) dengan nilai 
thitung sebesar 6,629 > 1,996 atau thitung lebiih 
besr dari ttabel make dapat diambil kesimpulan 
yakni H0 diterima dan Ha ditlak. Variabel 
promosi (X1) tidak mempuunyai pengaruh positf 
dan sgnifikan terhadapkepuasan pelanggan. 
 Pengaruh kualitas pelayenan terhadap 
kepuasanpelanggan. Variabel kualitas pelayanan 
(X2) memperoleh nilai thitung sebesar -1,501 < 
2,034 atau thitung lebih kecil dari ttabel maka bisa 
diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan Ha 
diterima. Variiabel kualitas pelayanan (X2) tidak 
mempunyai pengarh positifdan signifkan 
terhadap kepuasanpelanggan. 
 Pengaruh kualitasnproduknterhadap 
kepuasan pelanggan. Variabell kualtas produk 
(X3) dengan nilai thitung sebsar 5,518 > 2,034 atau 
thitung lebihbesar dari ttabel mmaka bisa diambil 
kesimpula yakni H0 ditolakdan Ha diterima. 

Variabel kualiitas produk(X3) mempunyai 
pengruh positif dan signfikan terhadap 
kepuasanpelanggan. 
 
Pembahasan   

Pengaruh promosii terhadap 
kepuasanpelanggan. Hasil dari penelilitian ini 
menunjukkan yakni promosi tidak memiliki 
pengaruh psitif dan signifiikan tarhadap 
kepuasen pelanggan. Hal ini terbukti dengan 
niilai thitung sebesar -0,951 lebih kecil dari ttabel 
sbesar 2,034. Hasil penelitianini tidak sesuaii oleh 
teori yang dikemukakkan oleh (Kotler,2013:77) 
Promosi adalah kombinaasi yang strategis dari 
periklanan,  penjualanpribadi,  proomosi dan 
hubungan masyyarakat yang digunakn 
perusahaan untk mencapaii tujuan pemasran 
mereka. 

Pengaruh kualtas pelayanan terhdap 
kepuasan pelanggan. Hasiil peneitian 
menunjukkan yakni kualitas pelayann tidak 
mempunyaii pengaruh postif dan sgnifikan 
terhadp kepuasan pelanggan. Hal ini dapat 
dibuktiikan dengan nilai thitung -1,501  lebih kecil 

dari ttabel sebasar 2,034. Hasil penelittian ini  
tidak sesuai dengn teori yang dikemukekan oleh  
(Setiawan & Maskan, 2018: 63) Kualitas Pelayanan 
merupakan salah satu stratgi yang bisa dlakukan 
untuk membangkitkan minat pelaggan. 
Memberiikan komunikasi yang cepatt, akurat, 
sopan , serta harmonis maka akan memperrcepat 
proces pengambilan keputusanpelanggan ketika 
memilh layanan yang mereka tawarkan.  

Pengaruh kualiitas prodk terhadap kepuasan 
pelangggan. Hasilpenelitian menunjukkan yakni 
kuallitas produk memiliki pengaruh posiitif dan 
signifikan terhadp kepuasan pellanggan. Hal ini 
dapat dibuktikkan dengan nilaithitung 5,518 lebh 
besar daripada ttabel sebesar 2,034. Hasil 
peneltian ini sesua dengan teorri yang dijelaskan 
oleh Kotler dan Amstrong (2012)  mengartikan 
kualtas produk merupakan kemampan satu 
produk untk melakukan fungsi-fungi seperti 
keandalan,  dayatahan, presisi, kemudahan 
penggunaan, dan peningkatan produk. 
 
 
 
5. KESIMPULAN 
Dari ketiga variiabel independen, hanya variabl 
kualitas produk yanng memiliki pengaruh positf 
dan signifkan terhadap kepuasn pelanggan 
dengan nilai thitung sebeser 5,518 > ttabel 2,034. 
Sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
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menunjukkan yakni terdapat pengaruh secara 
postif dan signifikn antara variabeel kualitas 
produk secara parsiall terhadap variabel 
kepuasanpelanggan dapat diterima dan teruji 
secara statisttik. Variiabel independen yakni 
promosi, kualiitas pelaynan dan kualittas produk 
memberikan hasil hipotesis secra bersama-sama 
mempunyai pengaruhh positif dan signifikan 
terhadap variiabel dependen kepuasan 
pelanggan. Dikatkan siignifikan karna nilai Fhitung 
terdapat selish yang jaauh dengan Ftabel. Hal ini di 
buktikan dengan nilai Fhitung 16,494 > Ftabel sebesar 
2,88 , sehingga H0 ditolakatau Ha ditrima. Hal ini 
menunjukan yakni hipotesis yang menyatakn 
terdapat pengaruh yang positif dan signifkan 
antara promosi, kualitas pelayanan dan kualitas 
produk secara bersama-ssama terhadap kepuasan 
pelanggan bisa ditrima dan terujii statstik. 
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