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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh promosi, harga,
dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada Kirana Store
Sumberbaru, Jember. Kirana Store merupakan salah satu bentuk usaha ritel lokal
vang menghadapi persaingan ketat di tengah perubahan gaya hidup dan
perkembangan teknologi. Fokus penelitian ini adalah menganalisis bagaimana
ketiga faktor tersebut secara parsial maupun simultan memengaruhi tingkat
kepuasan konsumen yang berbelanja di toko tersebut. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif, di mana data dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner kepada konsumen Kirana Store dan dianalisis menggunakan
regresi linier berganda melalui bantuan software SPSS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan, promosi, harga, dan kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Promosi yang
menarik, harga yang kompetitif, dan pelayanan yang ramah serta profesional
terbukti mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Temuan ini
memberikan implikasi praktis bagi pelaku UMKM, khususnya dalam sektor ritel,
untuk lebih fokus pada strategi pemasaran yang terintegrasi guna membangun
keunggulan kompetitif. Kirana Store disarankan untuk terus mengoptimalkan
promosi digital, menjaga stabilitas harga, dan meningkatkan kualitas layanan
sebagai strategi menghadapi persaingan pasar yang semakin kompleks.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Promosi, Harga, Kualitas Layanan

Abstract

This research aims to determine the extent to which promotion, price, and service
quality affect consumer satisfaction at Kirana Store Sumberbaru, Jember. Kirana
Store is a form of local retail business that faces intense competition amid changes
in lifestyle and technological development. The focus of this research is to analyze
how these three factors partially and simultaneously influence the level of consumer
satisfaction when shopping at the store. This research uses a quantitative approach
with an associative method, where data is collected through distributing
questionnaires to Kirana Store customers and analyzed using multiple linear
regression with the help of SPSS software. The research results indicate that both
partially and simultaneously, promotion, price, and service quality have a
significant effect on customer satisfaction. Attractive promotions, competitive
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prices, and friendly as well as professional service have proven capable of
enhancing customer satisfaction and loyalty. These findings provide practical
implications for MSME players, especially in the retail sector, to focus more on
integrated marketing strategies to build competitive advantages. Kirana Store is
advised to continue optimizing digital promotions, maintaining price stability, and
improving service quality as strategies to face increasingly complex market
competition.

Keywords: Customer Satisfaction, Promotion, Price, Service Quality

PENDAHULUAN

Dengan lebih dari 270 juta penduduk dan keanekaragaman budaya yang
luas, pasar Indonesia sangat beragam (Mazya et al., 2024). Disebabkan fakta bahwa
setiap segmen konsumen memiliki preferensi, kebutuhan, dan daya beli yang
berbeda, ada kemungkinan besar bahwa berbagai bisnis dapat berkembang (Okeke
et al., 2024; Olayinka, 2021; Toha & Supriyanto, 2023). Namun, keberagaman
membuat bisnis sulit memahami dan memenuhi kebutuhan pasar yang berubah-
ubah. Di Indonesia, persaingan semakin ketat, baik di tingkat lokal maupun
internasional. Pelaku usaha, termasuk Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM), harus terus berinovasi untuk tetap relevan di pasar karena kehadiran
pemain besar di dalam maupun luar negeri, terutama yang didukung oleh teknologi
modern (Cahya et al., 2025; Sinha et al., 2024).Transformasi ekonomi Indonesia
telah didorong oleh kemajuan teknologi digital. Teknologi memberi UMKM
banyak peluang untuk meningkatkan skala bisnis, jangkauan pasar, dan efisiensi
operasional. Aplikasi berbasis teknologi, media sosial, dan platform e-commerce
saat ini memungkinkan UMKM untuk menjangkau konsumen di luar daerah atau
bahkan di luar negara (Dewi & Lusikooy, 2023; Raharjo & Elida, 2024; Raji et al.,
2023). Namun, agar pelaku UMKM dapat memanfaatkan teknologi ini secara
optimal, mereka harus siap dan memahaminya dengan baik. Kualitas pelayanan,
harga, dan promosi memengaruhi kepuasan konsumen. Misalnya, penelitian oleh
(Purwanto, 2024) menemukan bahwa kualitas pelayanan, promosi, dan harga
memengaruhi kepuasan konsumen Gojek di Magelang. Selain itu, penelitian oleh
(Saptomo et al., 2024) menemukan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan promosi
memengaruhi kepuasan konsumen Mirota Kampus Yogyakarta. Namun, belum ada
penelitian yang mempelajari pengaruh ketiga komponen tersebut terhadap
kepuasan konsumen di Toko Kirana Sumberbaru, Jember.

Ekonomi Indonesia bergantung pada usaha mikro, kecil, dan menengah
(UMKM), yang berkontribusi besar pada pertumbuhan ekonomi dan penyerapan
tenaga kerja (Kurniadi et al., 2024; Remmang et al., 2023; Sinha et al., 2024).
Namun, UMKM di Indonesia menghadapi banyak tantangan. Bisnis kecil dan
menengah (UMKM) juga menghadapi tantangan akses terhadap sumber daya vital
seperti modal, teknologi, dan jaringan pemasaran. Persaingan juga semakin ketat
(Prasetyo, 2023; Ramadhan et al., 2024)Perubahan yang cepat dalam dinamika
pasar, baik karena tren konsumen maupun faktor eksternal, dapat menambah
tekanan bagi UMKM untuk beradaptasi (Anjorin et al., 2024; Omowole et al.,
2024). Untuk mencapai hal ini, pemerintah, pelaku bisnis, dan masyarakat harus
bekerja sama untuk membuat ekosistem yang mendukung keberlanjutan UMKM.
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Potensi UMKM untuk terus menjadi pilar ekonomi Indonesia sangat besar,
terutama jika tantangan ini dapat diatasi. Peningkatan literasi digital, inovasi
produk, peningkatan akses terhadap pembiayaan, dan penyediaan infrastruktur
pendukung adalah hal-hal yang sangat penting. Dengan strategi yang tepat dan
dukungan dari semua pihak, UMKM Indonesia dapat mendorong pertumbuhan
ekonomi yang merata dan berkelanjutan sekaligus menjadi lebih berdaya saing di
pasar lokal maupun internasional.

Bisnis ritel mengalami transformasi yang berkelanjutan dan telah
berkembang pesat selama sepuluh tahun terakhir (Aziz et al., 2023; Denipitiyage et
al., 2025). Dengan munculnya berbagai jenis toko ritel seperti minimarket,
supermarket, dan hypermarket, persaingan di sektor ritel telah berubah. Konsumen
semakin dimanja dengan pilihan produk yang luas, harga yang sangat kompetitif,
dan akses yang mudah. Salah satu contoh perubahan ini adalah perubahan dalam
teknologi dan gaya hidup, yang semuanya disebabkan oleh globalisasi.
Keberhasilan bisnis bergantung pada kepuasan konsumen, yang memengaruhi
loyalitas konsumen dan reputasi perusahaan (Singh et al., 2023; Zaid et al., 2021).
Jumlah usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kabupaten Jember
mencapai sekitar 612.000 unit, dan berkontribusi secara signifikan pada
pertumbuhan ekonomi dan penciptaan lapangan kerja (Al Ahsani et al., 2024;
Islami et al., 2021; Saputera et al., 2021). Untuk mendukung pertumbuhan UMKM,
pemerintah Kabupaten Jember melalui Dinas Koperasi dan Usaha Mikro
(Diskopum) memberikan berbagai layanan dan fasilitasi, seperti pembuatan Surat
Keterangan Usaha (SKU), layanan Nomor Induk Berusaha (NIB), penyediaan
Sertifikat Produksi Pangan Industri Rumah Tangga (SPP-PIRT), dan layanan
konsultasi online. J-POINT (Jember Market and Latest Information Center) adalah
aplikasi online yang diluncurkan oleh Diskopum Jember untuk meningkatkan akses
pasar bagi produk UMKM (Welker, 2024; Yaya et al., 2024). Platform ini
membantu usaha mikro dan koperasi memasarkan barang mereka secara digital,
menjangkau konsumen yang lebih luas. Selain itu, Diskopum Jember bekerja sama
dengan berbagai lembaga pendidikan, seperti Politeknik Negeri Jember (POLIJE),
untuk menerapkan program yang mendukung kewirausahaan mulai dari tingkat
pendidikan menengah. Tujuan program adalah untuk membekali generasi muda
dengan pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk terjun ke dunia bisnis.
Terlepas dari berbagai upaya yang telah dilakukan, UMKM di Jember terus
menghadapi sejumlah masalah, seperti persaingan yang ketat, keterbatasan akses
ke sumber daya, dan dinamika pasar yang cepat berubah. Akibatnya, untuk
menciptakan ekosistem yang mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan usaha
kecil dan menengah (UMKM) di Kabupaten Jember, pemerintah, pelaku usaha, dan
masyarakat harus bekerja sama.

Kirana Store Sumberbaru, yang berlokasi di Jember, merupakan salah satu
contoh usaha ritel yang terus berupaya meningkatkan kepuasan konsumen melalui
berbagai strategi pemasaran, salah satunya adalah dengan menawarkan promosi
menarik, harga yang bersaing, dan pelayanan yang berkualitas. Namun, dalam
prakteknya, sejauh mana ketiga faktor tersebut efektif dalam meningkatkan
kepuasan konsumen masih menjadi pertanyaan yang perlu dikaji lebih lanjut.
Tujuan bisnis yang utama adalah membuat konsumen puas atas produk ataupun jasa
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yang telah disediakan. Kepuasan konsumen dapat diperoleh apabila konsumen
merasa mendapatkan pelayanan yang baik dan harga yang terjangkau (Alzoubi et
al., 2022; Duc et al., 2021). Selain itu, jumlah merek dan produk yang bersaing di
pasar telah meningkat, memberikan konsumen berbagai pilihan produk dan jasa
yang dapat memenuhi kebutuhan mereka dan memberikan kebebasan untuk
memilih sesuai dengan keinginan mereka. Toko kelontong, yang dikenal dengan
nama Kirana Store, yang merupakan salah satu jenis ritel tradisional, juga
menghadapi tantangan di era sekarang di tengah persaingan yang semakin ketat.
Kirana store melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kinerja untuk tetap
bertahan dan menarik minat konsumen. Salah satu upaya ini adalah dengan
menggunakan strategi pemasaran yang efektif. Dengan persaingan, kualitas layanan
harus dioptimalkan. Perusahaan harus mengeluarkan segala kemampuan mereka
untuk bersaing di pasar.

Kualitas layanan berdampak pada kepuasan konsumen. Ini dapat
didefinisikan sebagai penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima
(perceived service) dan tingkat layanan yang diharapkan (expected service) (Tuncer
et al., 2021; Zygiaris et al., 2022) Pelayanan yang baik akan meningkatkan
kepuasan dan kesetiaan konsumen dan mendorong mereka untuk membeli lagi,
yang tentunya akan meningkatkan penjualan produk. Perusahaan harus dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan memberikan layanan
terbaik, barang berkualitas tinggi, dan harga yang terjangkau agar dapat bersaing,
bertahan, dan berkembang. Dengan cara ini, konsumen akan merasa puas dan
dihargai, sehingga mereka senang dan siap untuk menjadi konsumen tetap.
Pandangan konsumen terhadap promosi produk, baik secara langsung maupun tidak
langsung, akan dibentuk oleh bauran promosi yang dilakukan perusahaan
(Blakeman, 2023). Semua kegiatan promosi bertujuan untuk mempengaruhi
perilaku pembelian, tetapi tujuan utama promosi adalah memberi tahu, membujuk,
dan mengingatkan kembali konsumen terhadap produk atau jasa (Almestarihi et al.,
2024; Gossen & Kropfeld, 2022; Park et al., 2022) Satu-satunya komponen dalam
rangkaian berbagai komponen pemasaran eceran yang dapat menghasilkan
keuntungan bagi peritel adalah harga (Ferdous et al., 2024; Westwood, 2025).

Harga adalah salah satu komponen yang mempengaruhi bagaimana bisnis
menjalankan bisnisnya untuk mendapatkan keunggulan kompetitif, menurut
pengertian strategi harga. Namun, kebijakan harga sering menjadi masalah.
Penetapan harga perusahaan harus disesuaikan dengan perubahan dalam
lingkungannya, terutama saat persaingan yang semakin ketat dan permintaan yang
terbatas meningkat. Perusahaan harus memperhatikan faktor harga dalam pasar
persaingan yang ketat saat ini, karena harga yang besar atau kecil akan sangat
mempengaruhi kemampuan perusahaan untuk bersaing dan mampu mempengaruhi
konsumen untuk membeli produk. Perusahaan dapat menggunakan harga pesaing
sebagai pedoman untuk menentukan harga jual produk mereka agar lebih
kompetitif di pasar. Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan persepsi atau kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk yang
dibuat oleh perusahaan disebut kepuasan konsumen (Ferdous et al., 2024; Ma &
Gu, 2024) Diharapkan bahwa konsumen akan tertarik untuk membeli barang atau
jasa yang dijual melalui berbagai promosi, seperti diskon, hadiah, atau program

1701



Iqtishaduna: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Hukum Ekonomi Syariah
Volume 6 Nomor 4 Juli 2025

ISSN (Online): 2714-6917

Halaman 1698-1717

loyalitas. Faktor utama dalam membuat keputusan pembelian adalah harga yang
kompetitif dan sesuai dengan nilai konsumen.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara variabel-variabel yang
diteliti (Dolnicar et al., 2024). Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti
untuk menguji secara statistik pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen dalam konteks hubungan kausal. Penelitian kuantitatif juga
memungkinkan penggunaan data numerik yang objektif untuk melakukan
generalisasi terhadap populasi yang diteliti. Dalam hal ini, variabel-variabel seperti
promosi (X1), harga (X2), dan kualitas layanan (X3) dianalisis pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Kirana Store Sumberbaru di Kabupaten
Jember. Untuk memastikan validitas data, penelitian ini dirancang secara sistematis
mulai dari pengumpulan, pengolahan hingga tahap analisis statistik inferensial
(Desai et al., 2024).

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua, yaitu
data primer dan data sekunder. Data primer dikumpulkan secara langsung melalui
kuesioner yang disebarkan kepada konsumen Kirana Store Sumberbaru. Kuesioner
disusun dengan mempertimbangkan indikator-indikator yang merepresentasikan
masing-masing variabel, dan diukur menggunakan skala Likert lima poin untuk
mempermudah proses kuantifikasi data. Responden yang dipilih adalah konsumen
yang telah melakukan transaksi di Kirana Store, dengan metode pengambilan
sampel yang disesuaikan menggunakan pendekatan purposive sampling. Sementara
itu, data sekunder diperoleh dari sumber-sumber terpercaya seperti laporan resmi
dari Bank Indonesia, situs web pemerintah, jurnal ilmiah yang relevan, serta hasil
penelitian terdahulu yang mendukung pembahasan dalam penelitian ini.
Pemanfaatan data sekunder bertujuan untuk memberikan konteks dan pembanding
terhadap data primer yang dikumpulkan secara langsung.

Setelah data dikumpulkan, tahap berikutnya adalah melakukan analisis data
dengan teknik statistik inferensial menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) (William, 2024). Analisis yang
dilakukan meliputi uji validitas dan reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik
(normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas), serta analisis regresi linier
berganda untuk mengetahui seberapa besar pengaruh simultan dan parsial antara
promosi, harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Regresi linier
dipilih karena metode ini efektif untuk mengukur hubungan antara dua atau lebih
variabel independen terhadap satu variabel dependen. Hasil analisis ini diharapkan
mampu memberikan gambaran yang komprehensif mengenai faktor-faktor utama
yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam sektor ritel lokal, serta
memberikan rekomendasi strategis yang berbasis data kepada pelaku usaha seperti
Kirana Store dalam meningkatkan daya saingnya di pasar yang semakin kompetitif.

1702



Iqtishaduna: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Hukum Ekonomi Syariah
Volume 6 Nomor 4 Juli 2025

ISSN (Online): 2714-6917

Halaman 1698-1717

Tabel 1.1 Tabel horizontal yang merangkum isi penelitian

RESEARCH METHOD

‘\'

ASPEK PENDEKATAN & VARIABEL YANG PENGUMPULAN
JENIS PENELITIAN DITELITI DATA
Kuapti@tif .. Promosi (X1), ‘ Data primer:
;S%SIatlf' dI;.Jti Harga (X2), kuesioner dengan

Deskripsi " u:rglfﬁl iabel Kualitas ~ Layanan skala likert 5 point,
peng Variabe (X3), Kepuasan purposive sampling.
independen Konsumen (Y) pada Data sekunder: situs
terhadap ~dependen Kirana Store pemerintah dan

HASIL

Promosi merupakan salah satu faktor penting dalam menarik perhatian
konsumen dan mempengaruhi keputusan pembelian. Kirana Store Sumberbaru
Jember merupakan toko aksesoris dan perlengkapan fashion yang didirikan pada
tahun 2016 oleh Wiwik Kirana. Terletak di Jalan PB Sudirman, Sumberbaru,
Jember, toko ini dikenal dengan harga terjangkau dan variasi produk yang lengkap,
menjadikannya populer di kalangan masyarakat lokal. Hasil wawancara dengan
beberapa konsumen Kirana Store menunjukkan bahwa promosi yang dilakukan
oleh toko ini berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Salah seorang
konsumen menyatakan, "Saya sering membeli di Kirana Store karena mereka sering
memberikan diskon dan promo menarik, seperti beli satu gratis satu." Hal ini
menunjukkan bahwa promosi yang menarik dapat meningkatkan kepuasan
konsumen dan mendorong mereka untuk melakukan pembelian lebih sering. Kirana
Store aktif memanfaatkan media sosial seperti Instagram, WhatsApp, dan TikTok
untuk membagikan informasi produk dan promosi konsumen lainnya
menambahkan, "Informasi tentang promo biasanya saya dapatkan melalui
Instagram Kirana Store, yang selalu update dengan produk dan penawaran terbaru."
Ini menunjukkan bahwa penggunaan media sosial sebagai saluran komunikasi
promosi efektif dalam menjangkau konsumen dan meningkatkan kepuasan mereka.
Promosi yang tepat sasaran dan mudah diakses melalui platform digital dapat
memperkuat hubungan antara toko dan konsumen serta memudahkan konsumen
dalam melakukan pemesanan. Visi toko ini adalah menjadi pilihan utama bagi
masyarakat Sumberbaru dan sekitarnya dalam memenuhi kebutuhan aksesoris dan
perlengkapan fashion dengan kualitas baik dan harga bersaing.

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Kirana Store yang
berdomisili di wilayah Sumberbaru, Kabupaten Jember, dan sekitarnya. Mayoritas
dari mereka berada dalam rentang usia 17 hingga 35 tahun. Kelompok usia ini
termasuk dalam kategori usia produktif dan cenderung memiliki ketertarikan tinggi
terhadap produk aksesoris serta perlengkapan fashion. Sebagian besar responden
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berprofesi sebagai pelajar, mahasiswa, dan ibu rumah tangga, yang memiliki
kecenderungan mencari produk dengan harga yang terjangkau, namun tetap
mengikuti tren yang sedang berkembang. Oleh karena itu, tidak mengherankan jika
harga menjadi salah satu faktor dominan yang dipertimbangkan konsumen dalam
pengambilan keputusan pembelian.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan secara langsung kepada
beberapa konsumen Kirana Store, ditemukan bahwa aspek harga memiliki korelasi
kuat terhadap tingkat kepuasan konsumen. Salah satu konsumen mengungkapkan,
“Harga di Kirana Store sangat bersaing dan terjangkau, terutama untuk produk-
produk fashion yang sedang tren.” Pernyataan ini menegaskan bahwa harga yang
kompetitif berkontribusi dalam menciptakan kepuasan konsumen serta mendorong
pembelian ulang. Kendati demikian, ada pula harapan dari konsumen agar kualitas
produk tidak mengorbankan aspek keterjangkauan harga. Seorang responden
menyampaikan, “Meskipun kualitas produk meningkat, saya berharap harga tetap
terjangkau agar saya tetap bisa membeli.” Hal ini menunjukkan bahwa konsumen
Kirana Store menginginkan adanya keseimbangan yang proporsional antara
kualitas dan harga produk. Selain itu, konsistensi harga juga menjadi sorotan
konsumen. “Saya lebih memilih toko yang memiliki harga konsisten dan tidak
sering berubah-ubah,” ujar salah satu konsumen. Oleh sebab itu, transparansi dalam
penetapan harga serta komunikasi harga yang jelas menjadi elemen krusial dalam
menjaga kepuasan dan kepercayaan konsumen.

Kualitas layanan juga memainkan peran yang tidak kalah penting dalam
membentuk persepsi dan pengalaman belanja konsumen. Dari hasil wawancara,
sebagian besar konsumen menunjukkan kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Kirana Store. Seorang konsumen menuturkan, “Pelayanan di Kirana
Store sangat ramah dan membantu, mereka selalu siap menjawab pertanyaan saya
tentang produk.” Pernyataan ini menggambarkan bahwa aspek keramahan serta
kompetensi staf dalam memberikan informasi produk berkontribusi positif terhadap
pengalaman konsumen. Faktor lingkungan fisik juga menjadi salah satu indikator
kualitas layanan yang diapresiasi oleh konsumen. Konsumen lainnya mengatakan,
“Saya merasa nyaman berbelanja di Kirana Store karena suasana toko yang bersih
dan tertata rapi.” Hal ini memperlihatkan bahwa kebersihan dan penataan ruang
yang baik berpengaruh terhadap kenyamanan dan persepsi profesionalisme toko.

Namun demikian, terdapat beberapa masukan dari konsumen terkait
kecepatan pelayanan saat toko dalam kondisi ramai. Salah satu konsumen
menyampaikan, “Saat toko ramai, saya berharap pelayanan bisa lebih cepat agar
tidak perlu menunggu lama.” Masukan ini menjadi penting untuk dievaluasi oleh
manajemen Kirana Store. Diperlukan pelatihan dan pembagian tugas yang lebih
optimal kepada staf agar efisiensi layanan tetap terjaga meskipun dalam kondisi
pengunjung yang padat. Maka, pengelolaan sumber daya manusia yang efektif akan
berdampak langsung pada kelancaran operasional dan tingkat kepuasan konsumen.

Dalam pengolahan data, penelitian ini menggunakan metode analisis
statistik inferensial dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 22. Validitas dan
reliabilitas instrumen diuji terlebih dahulu untuk memastikan bahwa kuesioner yang
digunakan layak dan dapat dipercaya. Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik,
meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas, sebagai syarat
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kelayakan model regresi linear berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa secara
parsial, promosi (X1), harga (X2), dan kualitas layanan (X3) masing-masing
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y), sebagaimana dibuktikan
melalui hasil uji t. Selain itu, uji F menunjukkan bahwa ketiga variabel independen
secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai
koefisien determinasi (R?) yang cukup tinggi juga mengindikasikan bahwa
variabel-variabel tersebut mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam
variabel kepuasan konsumen, meskipun tetap ada faktor eksternal lain yang tidak
tercakup dalam penelitian ini.Secara keseluruhan, temuan dari penelitian ini
mengonfirmasi bahwa promosi yang menarik dan mudah diakses, harga yang
kompetitif dan stabil, serta kualitas layanan yang prima menjadi tiga pilar utama
dalam membangun kepuasan konsumen Kirana Store. Tiga aspek ini tidak dapat
berdiri sendiri, melainkan saling melengkapi dan memperkuat persepsi positif
konsumen terhadap toko. Strategi pemasaran dan operasional yang berorientasi
pada konsumen—dengan memperhatikan umpan balik dan pengalaman konsumen
secara langsung—akan menjadi dasar penting dalam membentuk loyalitas dan
keberlanjutan usaha Kirana Store ke depannya.

1. Uji Validitas
Tabel 1.2 Hasil Uji Validitas Variabel Promosi

Variabel Butir R Hitung R Tabel Sig Keterengan
X;.1 0,369 0,126 <0,005 Valid
X;.2 0,481 0,126 <0,005 Valid
Promosi X;.3 0,464 0,126 <0,005 Valid
X, .4 0,476 0,126 <0,005 Valid
Xi.5 0,507 0,126 <0,005 Valid

Sumber: Data Primer 2025
Berdasarkan tabel diatas dengan derajat kebebasan (df) =n — 2 = 238, maka
diperoleh r tabel sebesar 0,126. Dengan demikian dalam uji validitas menunjukkan
bahwa variable promosi (X;) mempunyai 5 item pertanyaan yang memperlihatkan
keseluruhan pertanyaan p;iyng > Traper. S€hingga 5 pertanyaan variabel X; yang
digunakan dalam kuesioner dapat dikatakan valid dan kuesioner dapat digunakan

sebagai alat ukur untuk mengambil data dalam penelitian ini.

Tabel 1.3 Hasil Uji Validitas Variabel Harga

Variabel Butir R Hitung R Tabel Sig Keterengan
X,.1 0,438 0,126 <0,005 Valid
X2 0,479 0,126 <0,005 Valid
Harga X,.3 0,416 0,126 <0,005 Valid
X,.4 0,426 0,126 <0,005 Valid
X,.5 0,369 0,126 <0,005 Valid

Sumber: Data Primer 2025

1705



Iqtishaduna: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Hukum Ekonomi Syariah
Volume 6 Nomor 4 Juli 2025

ISSN (Online): 2714-6917

Halaman 1698-1717

Berdasarkan tabel diatasa dengan derajat kebebasan (df = 238), dari
perhitungan tersebut dapat diketahui nilai r tabel 238 sebesar 0,126. Dengan
demikian dalam uji validitas menunjukkan bahwa variable harga (X,) mempunyai
5 item pertanyaan yang memperlihatkan keseluruhan pertanyaan 7yirung > Ttaper.
Sehingga 5 pertanyaan variabel X, yang digunakan dalam kuesioner dapat
dinyatakan valid dan kuesioner dapat digunkana sebagai alat ukur untuk mengambil
data dalam penelitian ini.

Tabel 1.4 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan
Variabel Butir R Hitung R Tabel Sig Keterengan

X,.1 0,382 0,126 <0,005 Valid
Kualitas X,.2 0,381 0,126 <0,005 Valid
Layanan X5.3 0,477 0,126 <0,005 Valid
X,.4 0,431 0,126 <0,005 Valid
X,.5 0,539 0,126 <0,005 Valid

Sumber: Data Primer 2025

Berdasarkan tabel diatas dengan derajat kebebasan (df = 238), dari
perhitungan tersebut dapat diketahui nilai r tabel 238 sebesar 0,126. Dengan
demikian dalam uji validitas menunjukkan bahwa variable kualitas layanan (X3)
mempunyai 5 item pertanyaan yang memperlihatkan keseluruhan pertanyaan
Thitung > Ttaber. S€hingga 5 pertanyaan variabel X3 yang digunakan dalam
kuesioner dapat dinyatakan valid dan kuesioner dapat digunkana sebagai alat ukur

untuk mengambil data dalam penelitian ini.
Tabel 1.5 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen

Variabel Butir R Hitung R Tabel Sig Keterengan

X5.1 0,627 0,126 <0,005 Valid
Kualitas X3.2 0,626 0,126 <0,005 Valid
Layanan X33 0,607 0,126 <0,005 Valid
X3.4 0,557 0,126 <0,005 Valid
X3.5 0,607 0,126 <0,005 Valid

Sumber: Data Primer 2025

Berdasarkan tabel diatas dengan derajat kebebasan (df = 238), dari
perhitungan tersebut dapat diketahui nilai r tabel 238 sebesar 0,126. Dengan
demikian dalam uji validitas menunjukkan bahwa variable kualitas layanan (Y)
mempunyai 5 item pertanyaan yang memperlihatkan keseluruhan pertanyaan
Thitung > Ttaber. S€hingga 5 pertanyaan variabel Y yang digunakan dalam kuesioner
dapat dinyatakan valid dan kuesioner dapat digunkana sebagai alat ukur untuk
mengambil data dalam penelitian ini.

2. Uji Reliabilitas

Tabel 1.6 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Kriteria Keterangan
Alpha
Promosi 0,942 >0,60 Reliabel
Harga 0,921 >0,60 Reliabel
Kualitas Layanan 0,924 >0,60 Reliabel
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Kepuasan 0,957 >(0,60 Reliabel

Konsumen

Sumber: Data Primer 2025

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel diatas menggunakan nilai
Cronbach’s Alpha, diperoleh bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini
menunjukkan hasil yang reliabel. Variabel Promosi memiliki nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,942, variabel Harga sebesar 0,921, variabel Kualitas Layanan
sebesar 0,924, dan variabel Kepuasan Konsumen sebesar 0,957. Seluruh nilai
tersebut berada di atas standar minimum 0,60, yang merupakan batas kelayakan
reliabilitas instrumen. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semua
instrumen pada masing-masing variabel dalam penelitian ini tergolong reliabel dan

layak digunakan untuk pengumpulan data lebih lanjut.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Tabel 1.7 Hasil Uji Normalitas

One Sample Kolmogorov-Smirnov Test Unstandardized
Residual
N 240
Normal Parameters %P Mean .0000000
Std. Deviation 21192410
Most Extreme Differences .027
Absolute
Positive .023
Negative -.027
Test Statistic .027
Asymp. Sig. (2-tailed) 200 <4

Sumber: Output SPSS 22

Berdasarkan pada uji normalitas pada tabel 4.8 menunjukkan
bahwa nilai Asymp. Sig. = 0.200 lebih besar dari 0.05 maka Ho
diterima. Data residual berdistribusi normal, sehingga memenuhi
asumsi klasik normalitas dalam analisis regresi linier berganda.

b. Uji Multikolinieritas

Tabel 1.8 Hasil Uji Multikolinieritas

Model Unstandarized | Standarized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
1 -440 .249 -1.765 | .079
(Constant)
X1 mean | .357 .040 .398 8.912 |.000 | .993 1.007
X2 mean | .235 .043 243 5.448 | .000 | .998 1.002
X3 mean | .537 .041 .587 13.136 | .000 | .991 1.009
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Sumber: Output SPSS 22

Berdasarkan tabel 4.16 pada hasil uji multikolinearitas
memperoleh nilai VIF menunjukkan < 10, yakni berturut-turut
1.007, 1.002, 1.009. Serta nilai toleransi menunjukkan > 0.1, yakni
berturut-turut 0.993, 0.998, 0.991. menyimpulkan bahwa tidak
terjadi multikolinearitas antar variabel independen, yang artinya
masing-maisng variabel bebas memberikan kontribusi yang unik
dan tidak saling tumpang tindih secara statistik.

c. Uji Heteroskedatisitas
Tabel 1.9 Hasil Uji Heteroskedatisitas
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 .00 3 .000 | .000 1.000
Regression
10.734 | 236 .045

Residual

Total 10.374 | 239

Sumber: Output SPSS 22
Berdasarkan table 4.17 hasil uji heteroskedasitas

menunjukkan nilai Sig.= 1.000 > 0.05, artinya tidak signifikan. Hal
ini menunukkan bahwa variable independen (X1, X2, X3) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap residual absolut. Maka,
tidak terdapat gejala heteroskedasitas. Model regresi memenuhi
asumsi klasik homoskedastisitas, sehingga residual model menyebar
secara acak dan variannya konstan.

4. Pengujiian Hipotesis

a. Ujit
Tabel 1.10 Hasil Uji t
Model Unstandarized | Standarized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error

1 -440 | .249 -1.765 | .079
(Constant)
X1 mean |.357 |.040 398 8.912 |.000 | .993 1.007
X2 mean |.235 |.043 243 5.448 | .000 | .998 1.002
X3 mean |.537 |.041 .587 13.136 | .000 | .991 1.009

Sumber: Output SPSS 22
a. Koefisien regresi Xi_mean (promosi) Memiliki nilai thitung
sebesar (8.912) dan ttabel sebesar (1.967). Nilai thitung >
ttabel menunjukkan bahwa Xi mean berpengaruh secara
signifikan terhadap Y mean. Selain itu, nilai signifikansi
sebesar 0.000 < 0.05 mengindikasikan bahwa Ho: ditolak dan
Hau diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
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promosi
konsumen.
Koefisien regresi X> mean (harga) memiliki nilai thitung
sebesar (5.448) dan ttabel sebesar (1.967). Karena thitung >
ttabel, dan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05, maka Ho>
ditolak dan Ha: diterima.
Dengan kata lain, promosi berpengaruh secara signifikan
terhadap minat kepuasan konsumen.

Koefisien regresi Xs mean (kualitas layanan) memiliki nilai
thitung sebesar (13.136) dengan ttabel sebesar (1.967).
Karena thitung > ttabel dan nilai signifikansi sebesar 0.000
< 0.05, maka Hos ditolak dan Has diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan secara signifikan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan

b. UjiF
Tabel 1.11 Hasil Uji F
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 12.226 3 4.075 | 89.601 .000
Regression
10.734 | 236 .045

Residual

Total 22.960 | 239

Sumber: Output SPSS 22

Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar

89.601, sedangkan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0.000. Karena
nilai signifikansi lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05), maka Ho
ditolak dan H: diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa variabel Xi_mean, X> mean, dan X; mean secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Y mean kepuasan konsumen
Kirana Store Sumberbaru Jember.

¢. Uji Koefisien Determinasi
Tabel 1.12 Hasil Uji Koefisien Determinasi
Std.
Mode | R R Adjuste | Error of Change Statistics
1 Squar | dR the
e Square | Estimat
e
R F Sig. F
Square | Chang | df | df2 | Chang
Chang |e 1 e
e
1 731532 | 527 2133 532 89.601 |3 |23 |.000
0 6
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Sumber: Output SPSS 22
Berdasarkan pada uji koerisiensi determinasi (R?)
menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,532 atau jika
dipresentasekan menjadi 53,2%. Hal ini menunujkkan bahwa ketiga
variabel bebas (promosi, harga, dan kualitas layanan) secara
bersama-sama mampu menjelaskan variasi kepuasan konsumen
sebesar 53,2%. Dengan nilai signifikansi F sebesar 0,000 (< 0,05),
maka model regresi dinyatakan signifikan secara statistic..

Berdasarkan hasil temuan penelitian, terdapat beberapa kekurangan yang
dapat dijadikan dasar untuk memberikan saran strategis bagi Kirana Store dalam
meningkatkan kualitas pelayanannya secara menyeluruh. Meskipun Kirana Store
telah berhasil menarik perhatian konsumen melalui harga yang kompetitif dan
kualitas layanan yang cukup baik, namun masih terdapat aspek-aspek krusial yang
perlu ditingkatkan agar mampu mencapai tingkat kepuasan konsumen yang lebih
optimal. Salah satu kelemahan yang teridentifikasi adalah belum maksimalnya
kecepatan pelayanan saat toko dalam keadaan ramai, yang berpotensi menurunkan
kenyamanan berbelanja konsumen. Oleh karena itu, disarankan agar Kirana Store
menambah jumlah staf di waktu-waktu sibuk atau mengoptimalkan sistem antrean
agar proses pelayanan menjadi lebih efisien. Selain itu, Kirana Store juga perlu
menjaga stabilitas harga meskipun terjadi peningkatan pada kualitas produk, sebab
ketidakkonsistenan harga dapat mengganggu kepercayaan konsumen. Di samping
itu, meskipun pemanfaatan media sosial telah digunakan sebagai sarana promosi,
namun pendekatan yang lebih terstruktur dan kreatif dalam konten promosi digital
perlu dikembangkan guna memperluas jangkauan dan keterlibatan konsumen,
terutama di kalangan generasi muda yang aktif di platform digital. Dengan
melakukan perbaikan pada aspek pelayanan, penetapan harga yang transparan, serta
penguatan strategi promosi digital, Kirana Store dapat membentuk citra merek yang

lebih kuat dan kompetitif di tengah dinamika pasar ritel yang semakin kompleks.

Tabel 1.13 tabel ringkasan hasil analisis dan saran strategis untuk

Kirana Store berdasarkan isi teks

"Saya sering | Promosi yang
membeli di menarik
Diskon dan Kirana Store mendorong Signifikan
Promosi Penawaran karena minat beli dan | terhadap Y (p
(X1) Khusus mereka sering | meningkatkan | <0,05,t>t
memberikan kunjungan tabel)
diskon dan konsumen ke
promo." toko.
"Informasi Media sosial
R —— efektif sebagai Korelasi
Media Sosial saya dapat safana PO
) e — promosi dan | relevan dalam
Kirana Store membentuk | strategi digital
komunikasi
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yang selalu dua arah
update." antara toko
dan
konsumen.
"Saya suka K;);l:;rsr;en
kalau . Dukungan
Aksesibilitas promonya p ron;olil terhadap
Informasi gampang di;l:lsle; dan efektivitas
Promosi diakses lewat . promosi
praktis, ..
HP dan digital
Instagram." mempe?rkuat
loyalitas.
Harga
terjangkau
" : menjadi faktor
Kig?l;gg t((j)lre dominan Signifikan
Harga Keterjangkauan caneat dalam terhadap Y (p
(X2) Harga bersai ngg dan keputusan <0,05,t>t
B~ pembelian, tabel)
’ khususnya
konsumen
usia muda.
" . Konsumen
ki | enghaian
Keseimbangan produk SO Perlu
S G har_ga tetap | keseimbangan
Kualitas saya berharap SOl e d;ngar}
[y dengan mutu | persepsi nilai
terjangkau." pr‘oduk yang
ditawarkan.
Konsistensi
"Saya lebih harga
memilih toko | menciptakan
yang memiliki | rasa percaya Stabilitas
Konsistensi harga dan kestabilan harga
Harga konsisten dan hubungan berkontribusi
tidak sering jangka pada kepuasan
berubah- panjang
ubah." dengan
konsumen.
"Pelayanan di | . Feleyarren .
Kualitas Kirana Store 1nterpe.rsopal Szt om
LT Keramahan & sl car menjadi terhadap Y (p
(X3) Bantuan Staf dan pengalaman <0,05,t>t
membantu." yang Ry
membentuk
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kesan positif
dalam
berbelanja.

Kebersihan &
Penataan Toko

"Saya merasa
nyaman
berbelanja di
Kirana Store
karena
suasana toko
yang bersih."

Kebersihan
toko dan
kenyamanan
visual
memberikan
kesan
profesional
dan
meningkatkan
pengalaman
belanja.

Dukungan
pada persepsi
kualitas
layanan

Kepuasan
Konsumen

(Y)

Kecepatan
Layanan

Kombinasi
variabel X1,
X2, X3

"Saat toko
ramai, saya
berharap
pelayanan
bisa lebih
cepat."

Efisiensi
pelayanan
menjadi
perhatian
utama pada
saat kondisi
padat; perlu
manajemen
antrian lebih
baik.
Kepuasan
terbentuk dari
sinergi
promosi yang
informatif,
harga yang
bersahabat,

Catatan untuk
evaluasi
operasional
dan SDM

R? tinggi: X1,
X2, X3
menjelaskan
>60% variasi
Y

dan pelayanan
optimal.

PEMBAHASAN
a. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel Promosi (Xi)
memiliki nilai ¢ _hitung sebesar 8.912, lebih besar dari ¢ _tabel sebesar
1.967, dan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Hal ini
menunjukkan bahwa promosi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Dengan demikian, hipotesis pertama diterima,
artinya semakin baik promosi yang dilakukan oleh Kirana Store, maka

semakin tinggi tingkat kepuasan konsumennya.
Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Putri
yang menyatakan bahwa promosi yang efektif dapat meningkatkan
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persepsi positif dan kepuasan pelanggan. Selain itu, Promosi yang
dilakukan secara tepat mampu menarik minat beli konsumen dan
mendorong kepuasan karena konsumen merasa memperoleh nilai
lebih pada produk yang ditawarkan.

b. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Variabel Harga (X:) memiliki nilai ¢ hitung sebesar 5.448,
lebih besar dari ¢ tabel 1.967, dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05,
yang berarti harga juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Maka hipotesis kedua juga diterima.

Konsumen cenderung merasa puas ketika harga yang
ditawarkan dianggap adil dan sebanding dengan manfaat yang
diterima. Harga yang kompetitif juga menciptakan persepsi positif
dan mendorong loyalitas pelanggan.

c. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t menunjukkan bahwa Kualitas Layanan (Xs)
memiliki nilai ¢ _hitung 13.136, jauh lebih besar dari ¢ _tabel 1.967,
dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Artinya, kualitas layanan juga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hipotesis ketiga diterima.

Temuan ini sesuai dengan hasil penelitian yang menyatakan
bahwa dimensi kualitas layanan seperti kecepatan pelayanan,
keramahan staf, dan ketepatan produk berdampak signifikan
terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

d. Pengaruh Promosi, Harga dan Kualitas Layanan secara Simultan
terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F' hitung sebesar
89.601, lebih besar dari F'_tabel sebesar 2.36, dan nilai signifikansi
0.000 < 0.05. Ini menunjukkan bahwa secara simultan, promosi,
harga, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan secara bersama-
sama terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini diperkuat bahwa
kombinasi strategi promosi, penetapan harga yang sesuai, dan
kualitas layanan yang baik memberikan pengaruh besar terhadap
terciptanya kepuasan pelanggan.

Hasil analisis statistic menunjukkan bahwa seluruh variable
bebas, baik secara parsial maupun simultan, berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini tidak hanya menguatkan
teori pemasaran klasik, tetapi juga sejalan dengan hasil penelitian
terdahulu yang relevan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
strategi promosi yang efektif, harga yang kompetitif, serta layanan
yang berkualitas adalah kunci utama dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan Kirana Store Sumberbaru Jember.

Berdasarkan nilai R square dari model regresi yang
dihasilkan, diketahui bahwa 0,532 atau 53,2% variabel dependen
dapat dijelaskan oleh variabel independen yang digunakan dalam
model regresi ini. Kontribusi atau pengaruh gabungan dari variabel
bebas terhadap vaeriabel terikat mencapai 53,2%, sedangkan
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sisanya sebesar 46,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang berada
diluar variabel penelitian ini.

Nilai R square yang berada diatas 50% menunjukkan bahwa
model regresi ini memiliki interval yang cukup kuat, sehingga dapat
digunakan untuk memprediksi dan menganalisis hubungan antar
variabel dalam sebuah penelitian.

SIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa tiga faktor utama promosi, harga, dan
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Kirana Store
Sumberbaru Jember. Promosi yang menarik dan mudah diakses melalui media
sosial seperti Instagram dan WhatsApp terbukti efektif dalam menarik perhatian
dan meningkatkan frekuensi pembelian. Konsumen merasa terbantu dengan
informasi promo yang cepat dan update.

Faktor harga menjadi pertimbangan utama, terutama bagi konsumen usia
produktif yang menginginkan produk trendi dengan harga terjangkau. Konsistensi
harga serta keseimbangan antara kualitas dan harga menjadi penentu loyalitas
konsumen. Sementara itu, kualitas layanan, termasuk keramahan staf dan
kebersihan toko, turut memperkuat pengalaman belanja yang menyenangkan.

Namun, ditemukan kelemahan pada aspek kecepatan pelayanan saat toko
ramai, yang dapat mengganggu kenyamanan konsumen. Oleh karena itu, perbaikan
dalam pengelolaan staf dan pelayanan saat jam sibuk menjadi penting. Secara
keseluruhan, sinergi antara promosi digital, strategi harga yang tepat, dan layanan
yang optimal menjadi fondasi dalam membangun kepuasan dan loyalitas konsumen
Kirana Store ke depan.

PENGHARGAAN

Penelitian ini dapat terlaksana dengan baik berkat dukungan dari berbagai
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