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ABSTRACT - In a competitive business world, 

customer satisfaction is the main key to maintaining the 

sustainability and growth of a company. Satisfied 

customers tend to make repeat purchases, provide 

recommendations, and build a positive image of the 

company. To achieve this, companies are required to 

continue to pay attention to various factors that 

influence customer satisfaction, such as service quality, 

pricing strategies, and promotional effectiveness. CV 

Rossapati Sinar Sosro as a company engaged in the 

distribution of beverage products also faces similar 

challenges in maintaining customer satisfaction amidst 

market competition. This study was conducted to 

determine how much influence the quality of service, 

price, and promotion have on customer satisfaction in 

the company. Using a quantitative approach and 

multiple linear regression analysis method, data were 

collected through the distribution of questionnaires 

with a sample of 80 respondents to customers. The 

results of the study indicate that the quality of service, 

price, and promotion simultaneously and partially have 

a significant effect on customer satisfaction at CV. 

Rossapati (Sinar Sosro). From the study, the most 

dominant is the price of 0.647 or 64.7%. The results of 

the R2 test prove that the model is able to explain the 

dependent variable studied, namely the customer 

satisfaction variable of 0.764 or 76.4%.  

 

Keywords: Service Quality, Price, Promotion, Customer 

Satisfaction. 

 

 

ABSTRAK - Dalam dunia bisnis yang kompetitif, 

kepuasan pelanggan menjadi kunci utama dalam 

menjaga keberlangsungan dan pertumbuhan 

perusahaan. Pelanggan yang puas cenderung akan 

melakukan pembelian ulang, memberikan 

rekomendasi, dan membangun citra positif terhadap 

perusahaan. Untuk mencapai hal tersebut, 

perusahaan dituntut untuk terus memperhatikan 

berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan, seperti kualitas pelayanan, strategi 

penetapan harga, dan efektivitas promosi.CV 

Rossapati Sinar Sosro sebagai perusahaan yang 

bergerak di bidang distribusi produk minuman juga 

menghadapi tantangan serupa dalam 

mempertahankan kepuasan pelanggan di tengah 

persaingan pasar. Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan pada perusahaan tersebut, dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode 

analisis regresi linier berganda, data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner dengan jumlah 

sampel sebanyak 80 responden kepada pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi secara simultan dan 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada cv. Rossapati (sinar sosro), dari 

penelitian yang paling dominan adalah harga 

sebesar 0,647 atau 64,7%. Hasil uji R2 membuktikan 

model mampu menjelaskan variabel dependen yang 

diteliti yaitu variabel kepuasan pelanggan sebesar 

0,764 atau 76,4%. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, 

Kepuasan pelanggan.  

 

 

 

PENDAHULUAN 

Pe $rke $mbangan dunia bisnis saat ini pe$ngalami 

pe $rtumbuhan yang sangat pe$sat baik bisnis yang 

be $rge$rak dibidang industry,manufaktur,maupun jasa, 

pe $rke$mbangan pe$re $konomian se$cara me$nye $luruh 

yang diiringi de$ngan pe $rke$mbangan te$knologi dan 

ilmu pe$nge $tahuan me$nciptakan se$buah pe $rsaingan 

se $makin ke$tat dan tajam untuk me $ndapatkan 

ke $unggulan te$rse $but maka se$tiap pe$rusahaan harus 

mampu me$me $nuhi ke$puasan pe$langgannya de$ngan 

strate$gi yang se $suai de $ngan jasa yang 

ditawarkan.pe$rtumbuhan pe$rusahaan-pe $rusahaan 

minuman siap saji kian me$luas dan tidak te$rbatas 

de $ngan be$rbagai macam varian rasa,cv rossapati 
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juga me$mbe$rikan minuman the$ siap saji yang praktis 

untuk me$mudahkan para pe$langgan dan cara ce$pat 

dalam me$ngkonsumsinya. CV.Rossapati adalah 

se $buah pe $rusahaan yang be$rge $rak di bidang 

distribusi minuman yang te$rle$tak di asam 

jawa,ke$c.kota pinang,labuhanbatu se$latan,se$bagai 

salah satu distributor yang be$rpe$ran pe $nting dalam 

me$me $nuhi ke$butuhan masyarakat akan produk 

minuman, CV. Rossapati juga dituntut dalam 

me$me $nuhi e$kspe $ktasi pe $langgan untuk me $njaga 

ke $unggulannya dite$ngah pe$rsaingan yang ke $tat 

dalam me$mbe$rikan ke$puasan pada pe$langgan. 

Hal ini me$njadi daya tarik te$rse $ndiri untuk 

dite$liti se$hingga me$lalui pe$ne $litian ini pe$nulis ingin 

me$nganalisis factor-factoryang dapat me$mpe$ngaruhi 

ke $puasan pe$langgan pada cv.rossapati(sinar 

sosro).Ke $puasan pe $langgan me$rupakan salah satu 

indicator utama yang me$ne $ntukan ke$be $rhasilan suatu 

pe $rusahaan dalam me$mpe$rtahankan e$ksiste $nsinya 

dite$ngah pe$rsaingan bisnis yang se $makin 

kompe$titif.dalam konte$ks bisnis distribusi,ke$puasan 

pe $langgan tidak hanya me$njadi parame$te$r 

ke $sukse $san pe $rusahaan,te$tapi juga me$njadi pondasi 

bagi loyalitas pe$langgan yang be$rke$lanjutan.Ada 3 

e $le$me$n utama yang se $ring dikaitkan de$ngan tingkat 

ke $puasan pe$langgan yaitu : kualitas pe$layanan,harga, 

dan promosi. 

Kualitas pe$layanan hal yang sangat dipe$rhatikan 

para pe$langgan pada se$buah pe$rusahaan, di dalam 

cv. rossapati layanan me$ncakup bagaimana kualitas 

pe $layanan di dalam nya mulai dari re$spon pe $njual, 

ke $ce$patan transaksi, ke$te$rse $diaan produk, namun cv. 

rossapati se$ring me$ngalami ke$te$rlambatan dalam 

pe $ngiriman produk dan minimnya pe$latihan 

karyawan yang me$mbuat kualitas pe$layanan pada 

cv. rossapati tidak optimal. 

Harga juga me$rupakan factor yang sangat 

pe $nting dalam ke$puasan para pe$langgan, didalam cv. 

rossapati pe$langgan sangat puas de$ngan harga yang 

ditawarkan ole$h cv. rossapati dikare$nakan harga 

yang ditawarkan pe$rusahaan te$rjangkau dan jauh 

le$bih murah dibanding distributor yang ada 

dise $kitarnya. fe$nome$na yang pe$ne $liti lihat adalah 

tingkat harga yang dibe$rikan sangat kompe$titif 

disbanding de$ngan distributor lainnya didae$rah 

te$rse $but. 

Promosi juga me $rupakan factor yang pe $nting 

dalam ke$puasan pe$langgan saat be$rbe $lanja di cv. 

rossapati juga me$mbe$rikan promosi ke $pada 

pe $langgan guna me$mbe$rikan ke$puasan te$rhadap 

pe $langgan namun promosi yang dilakukan cv. 

rossapati kurang me$narik,strate$gi promosi yang 

dijalankan le$bih te$rfokus pada diskon 

se $de $rhana,tanpa adanya inovasi se$pe $rti program 

loyalitas,bonus pe$mbe $lian atau bundling produk.hal 

ini dapat me$ngakibatkan promosi yang ada tidak 

cukup me$narik untuk me$mpe$rtahankan pe $langgan 

lama maupun me$narik pe$langgan baru. 

CV.Rossapati (sinar sosro) ini se $ndiri adalah 

satu-satunya mitra the$ siap saji yang be$rme$re $k sosro 

yang ada di labuhanbatu se$latan ini. Ke $hadiran 

cv.rossapati me$munculkan be$rbagai dampak positif 

dan ne$gative$,diantaranya adalah : 1) me$mbuka 

lapangan pe$ke $rjaan bagi masyarakat se $te$mpat 

se $hingga me$mbantu me$ngurangi angka 

pe $ngangguran, 2) me$mbe$rikan pe $luang bisnis bagi 

mitra local,se$pe $rti,se$pe $rti grosil,warung dan lainnya, 

3) pe $ningkatan infrastruktur,ke$hadiran pe $rusahaan 

se $ring kali kali diikuti de$ngan pe $rbaikan akse $s jalan 

dan fasilitas lainnya, 4) kontribusi social,partisipasi 

dalam ke$giatan social se$pe$rti donasi,program 

Pe $ndidikan, 5) me$ningkatkan ke $te$rse $diaan 
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produk,se $pe $rti produk the$ botol sosro le$bih mudah 

diakse$s ole $h masyarakat se $kitar de$ngan harga yang 

te$rjangkau. 

Dampak ne$gative$ yang dimunculkan ole $h 

cv.rossapati adalah: 1) populasi dan dampak 

lingkungan, 2) Dampak e$konomi,pe$rsaingan tidak 

se $imbang,hadirnya pe$rusahaan be$sar dapat 

me$ngge $se $r produk-produk local dipasar,me$mbuat 

usaha ke$cil ke$sulitan be$rsaing, 3) ke$rusakan jalan 

dikare$kan mobil-mobil be$sar.Ada be$be $rapa 

ke $le$mahan yang pe$ne $liti lihat pada lokasi 

cv.rossapati (sinar sosro) diantaranya yaitu : 1) akse$s 

lokasi yang kurang strate$gis,lokasi cv.rossapati saat 

ini me$mang de$kat de$ngan jalan lalu lintas namun 

pe $karangan cv.rossapati cukup se$mpit se $hingga 

akse $s me $nuju lokasi me$njadi sulit bagi ke $ndaraan 

roda e$mpat yang mungkin me$mpe$ngaruhi 

ke $nyamanan dalam me$layani ke$butuhan pe $langgan 

se $cara maksimal, 2) fasilitas ope$rasional yang 

te$rbatas se$pe $rti Gudang pe$nyimpanan yang be$lum 

mampu me$nstok produk de $ngan jumlah yang banyak 

dikare$nakan ke$te$rbatasan ruang yang dapat 

me$nghambat ke$lancaran ope$rasional,hal ini juga 

be $rpe$ngaruh pada kualitas pe$layanan dan tingkat 

ke $puasan pe$langgan, 3) minimnya pe $nggunaan 

te$knologi digital dalam pe$me $sanan produk 

cv.rossapati me$nggunakan sale$sme $n,pe$rusahaan ini 

be $lum mampu me$nggunakan syste $m tracking 

pe $ngiriman atau layanan re$spons ke $luhan ce$pat, hal 

ini juga dapat me$nye$babkan ke$tidakpuasan 

pe $langgan. 

Tujuan pe$ne$litian ini untuk me$ne $liti bagaimana 

ke $puasan pe$langgan pada cv. Rossapati (sinar sosro) 

de $ngan me$ne$liti bagaimana kualitas pe $layanan, 

harga, promosi se$bagai variable$ yang me $mbe$rikan 

pe $ngaruh te$rhadap ke$puasan pe $langgan. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Pe $layanan se$cara umum dapat dikatakan se $bagai 

prose $s me $layani dan dilayani ole$h se $se $orang atau 

se $ke $lompok orang, baik yang te$rjadi se$cara langsung 

maupun tidak langsung. kualitas pe$layanan suatu 

yang dirasakan se$bagai hasil dari prose$s e $valuasi 

diamana pe$langgan me$mbandingkan pe $rse $psi 

me$re $ka te$ntang pe$layanan dan hasil de$ngan apa yang 

konsume $n harapkan (Maharani, 2021). Kualitas 

me$rupakan salah satu indicator pe$nting bagi 

pe $rusahaan untuk dapat e$ksis dite $ngah ke$tatnya 

pe $rsaingan dalam industri, kualitas dide $finisikan 

se $bagai totalitas dari karakte$ristik suatu produk yang 

me$nunjang ke$mampuanya untuk me$muaskan 

ke $butuhan yang dispe$sifikasikan atau dite$tapkan. 

Me $nurut (Arianto, 2018) kualitas pe$layanan 

dapat diartikan se$bagai be$rpokus pada me$me $nuhi 

ke $butuhan dan pe$rsyaratan,se$rta pada ke$te $patan 

waktu untuk me$me$nuhi harapan pe$langgan,kualitas 

pe $layanan be$rlaku untuk se $mua je$nis layanan yang 

dise $diakan ole$h pe $rusahaan saat klie$n atau 

pe $langgan be$rada dipe$rusahaan.Me$nurut (Aria, 

2018) kualitas pe$layanan me$rupakan kompone$n 

pe $nting yang harus dipe$rhatikan dalam me $mbe$rikan 

kualitas pe$layanan prima.kualitas pe $layanan 

me$rupakan titik se$ntral bagi pe$rusahaan kare$na 

me$mpe $ngaruhi ke$puasan konsume$n dan konsume $n 

akan muncul apabila kualitas pe $layanan yang 

dibe$rikan de$ngan baik. 

Kualitas pe$layanan atau custome$r se$rvice$ ini 

dapat dibe$dakan ke$dalam dua krite$ria yaitu je$nis 

kualitas pe$layanan yang baik dan kualitas pe $layanan 

yang buruk. Kualitas pe$layanan ini bukan lah suatu 

yang pe$rmane$n atau kaku, me$lainkan fle$ksibe $l dan 

dapat dirubah, pe$rubahan ini te$ntunya be$rupa 
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pe $ningkatan kualitas pe$layanan agar se$makin le$bih 

baik lagi. (Meithiana, 2019). Me$nurut (Tjiptono, 

2012) indicator yang se$ring dijadikan acuan adalah 

se $bagai be$rikut: 

1. Tangibles (bukti fisik), berkenaan dengan 

penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan, 

sumber daya manusia dan materi komunikasi 

perusahaan 

2. Reliability (Keandalan) berkaitan dengan 

kemampuan perusahaan untuk menyampaikan 

layanan yang disajikan secara akurat. 

3. Assurance (jaminan) berkenaan dengan 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa 

percaya dan keyakinan pelanggan. 

4. Empathy (empati) Berarti bahwa perusahaan 

memahami masalah para pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 

memberikan perhatian personal kepada para 

pelanggan dan memiliki jam operasi yang 

nyaman. 

5. Responsiveness (daya tanggap) berkenaan 

dengan kesediaan dan kemampuan penyedia 

layanan untuk membantu para pelanggan dan 

merespon permintaan mereka dengan segera. 

Harga 

Me $nurut (Kotler, 2016) Harga adalah se$jumlah 

nilaiatau uang yang dibe$bankan atas suatu produk 

atau jasa untuk jumlah dari nilai yang ditukar 

konsume $n atas manfaat-manfaat harga yang te$lah 

me$njadi faktor pe$nting yang me$mpe$ngaruhi pilihan 

pe $mbe$li, hal ini be$rlaku dalam ne$gara miskin, 

namun faktor non harga te$lah me$njadile$bih pe$nting 

dalam pe$rilaku me$milih pe$mbe $li pada dasawarsa (10 

tahun) ini. 

Me $nurut (Meithiana, 2019) harga me$rupakan 

nilai yang dinyatakan dalam rupiah, akan te$tapi 

dalam ke$adaan yang lain harga dide$finisikan se$bagai 

jumlah yang dibayarkan ole$h pe$mbe $li, dalam hal ini 

harga me$rupakan suatu cara bagi se $orang pe $njual 

untuk me$mbe$dakan pe$nawarannya dari para 

pe $saing.se$hingga pe$ne $tapan harga dapat 

dipe$rtimbangkan se$bagai bagian dari fungsi 

de $fe$re $nsiasi barang dalam pe$msaran. 

Indikator harga me$nurut (Wulandari.W., 2012) 

me$nje $laskan te$rdapat be$be $rapa indikator yang 

digunakan untuk me$ngukur harga yaitu sabagai 

be $rikut:  

a. harga se$suai kualitas produk 

b. Pe $rbandingan harga 

c. Harga te$rjangkau ole$h konsume $n 

d. Harga se $suai de$ngan harapan konsume$n 

Me $nurut (fure$,2013) indikator yang digunakan 

untuk me$ngukur harga antara lain: 

a. harga yang se$suai de$ngan manfaat 

b. Pe $rse $psi harga dapat me$mpe$ngaruhi konsume $n 

dalam me$ngambil ke$putusan 

c. Harga barang te$rjangkau 

d. Pe $rsaingan harga 

e. Ke $se $suaian harga de$ngan kualitasnya 

 

Promosi 

Me $nurut (Marbun,e$t al.,2022) Promosi adalah 

suatu komunikasi dari pe$njual dan pe$mbe$li yang 

be $rasal dari informasi yang te$pat yang be $rtujuan 

untuk me$rubah sikap dan tingkah laku pe$mbe$liyang 

tadinya tidak me$nge $nal me$njadi me$nge $nal se$hingga 

me$njadi pe$mbe $li dan te$tap me$ngingat produk 

te$rse $but.Promosi yaitu bahwa yang me$ngacu pada 

ke $giatan be$rkomunikasi de$ngan manfaat dari produk 
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dan me$mbujuk pe$langgan untuk me$mbe $li produk 

te$rse $but ( (Jaya, 2022). 

Me $nurut (Pradesyah, 2020) Promosi me $rupakan 

suatu pondasi utama dalam me $njaga 

ke $be$rlangsungan suatu produk,adanya promosi yang 

baik maka te$rciptalah pe$njualan yang baik 

pula.siklus ini me$njadi suatupatokan dalam 

pe $nge$mbangan produk yang dike$luarkan ole$h suatu 

pe $rusahaan.Me$nurut (Sari, 2020) promosi dipandang 

se $bagai suatu informasi untuk me$mpe$ngaruhi 

individu atau organisasi ke$pada tindakan pe $mbe$lian 

te$rhadap produk maupun jasa.Me$nurut (Pasaribu, 

2019) ada be$be $rapa indikator promosi yaitu:1) 

pe $riklanan; 2) promosi pe$njualan; 3) hubungan 

masyarakat de$ngan publisitas; 4) pe$njualan pe $rsonal.  

 

Kepuasan Pelanggan 

Me $muaskan ke$butuhan konsume$n adalah 

ke $inginan se$tiap pe$rusahaan.se$lain faktor pe$nting 

bagi ke$langsungan hidup pe $rusahaan, me$muaskan 

ke $butuhan konsume$n dapat me$ningkatkan 

ke $unggulan dalam pe$rsaingan. Konsume $n yang puas 

te$rhadap produk dan jasa pe$layanance$nde $rung untuk 

me$mbe $li ke$mbali produk dan me$nggunakan ke$mbali 

jasapada saat ke$butuhan yang sama muncul ke$mbali 

dike$mudian hari, ke$puasan konsume $n sangat 

te$rgantung pada pe$rse $psi dan harapan konsume $n itu 

se $ndiri. Pe$layanan se$cara umum adalah se$tiap 

ke $giatan yang dipe$runtukkan atau ditujukan untuk 

me$mbe $rikan ke$puasan ke$pada pe$langgan, me$lalui 

pe $layanan ini ke$inginan dan ke$butuhan pe$langgan 

dapat te$rpe$nuhi dalam kamus bahasa indone $sia 

dije$laskan bahwa pe$layanan adalah se$bagai usaha 

me$layani ke$butuhan orang lain (Meithiana, 2019). 

Ke $puasan pe $langgan te$rgantung pada anggapan 

kine$rja produk dalam me$nye $rahkan nilai re$lative$ 

te$rhadap harapan pe$mbe $li.bila kine$rja atau pre$stasi 

se $suai atau bahkan me$le$bihi harapan ,pe $mbe$linya 

me$rasa puas.pe $rusahaan yang ce$rdik me$mpunyai 

tujuan me$mbuat ge$mbira pe$langgan de$ngan hanya 

me$njanjikan apa yang dapat me$re $ka se $rahkan, 

ke $mudian me$nye $rahkan le$bih banyak dari yang 

me$re $ka janjikan. Ada be$be $rapa indikator ke$puasan 

me$nurut yaitu; 1) kesesuaian harapan; 2) Minat 

berkunjung kembali; 3) kesediaan 

merekomendasikan. 

 

Kerangka Konseptual 

Be $rikut ini ke$rangka yang digunakan untuk 

me$nggambarkan konse$ptualitas pe$ne$litian se$bagai 

be $rikut: 

 

 
 

Hipotesis 

 

Berdasarkan penjelasan secara teori dan 

didukung berbagai referensi yang relevan, maka 

hipotesis penelitian ini antara lain: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan pelanggan 

H2: Harga berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan 

H3: Promosi berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan pelanggan 
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H4: Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Je $nis pe $ne$litian ini ialah kuantitatif yang hasil 

pe $ngujian dilakukan de$ngan me$nggunakan hasil uji 

yang ditujukan de$ngan angka yang ke$mudian diolah 

de $ngan smart pls, pe $ngumpulan data dilakukan 

de $ngan pe$nye $baran kue$sune $r ke $pada 80 re $sponde $n 

de $ngan pe$ne$ntuan pe$nge $lolaan jawaban re$sponde $n 

yaitu de$ngan skala like$rt yang me$nggambarkan 

pe $rnyataan tidak se$tuju sampai sangat se$tuju.  

Pe $ne $litian ini dilakukan me$nggunakan 

pe $nde$katan pe$ne $litian kuantitatif. Te$knik analisis 

data de$ngan smartpls adalah analisis data yang 

me$nggunakan SmartPLS 3,0 de $ngan tahapan:a) 

Oute $r Mode $l adalah me$ngukur validitas dan 

re $liabilitas indicator te$rhadap konstruk:Validitas 

Conve$rge $nt, Composite$ Re$liability,Cronbach,s 

Alpha.b)Inne$r Mode $l adalah me$ngukur hubungan 

antar konstruk (hipote$sis):R-square $,Path 

Coe $fficie$nt,t-statistic dan p-value$. 

Pada pe$ne $litian ini te$rdapat 4 (e$mpat) variable$ 

yang akan diuji dimana variable$ inde$pe$nde $n dalam 

pe $ne$litian ini adalah Kualitas Pe $layanan se $bagai X1, 

Harga se $bagai X2, Promosi se $bagai X3 se $me $ntara 

untuk variable$ de$pe $nde$n dalam pe$ne $litian ini adalah 

variable$ Ke $puasan Pe $langgan (Y). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Outer Model 

Validitas Convergent 

Suatu indikator dapat dinyatakan valid apabila 

me$mpunyai loading factor diatas 0,5 te$rhadap 

konstruk yang dituju. Suatu indikator dinyatakan 

valid jika me$mpunyai loading factor  di atas 0,5 

te$rhadap konstruk yang dituju (Ringle$ e$t al., 2015). 

Pe$ngujian validitas untuk indikator re$fle$ktif 

me$nggunakan kore$lasi antara skor ite$m de$ngan skor 

konstruknya. Dapat dilihat dan dike$tahui dari 

gambar diatas me$nunjukkan bahwa loading factor 

me$mbe$rikan nilai  diatas nilai yang disarankan yaitu 

se$be$sar > 0,5.  Nilai paling ke$cil yaitu se$be$sar 0,515. 

Se$hingga indikator yang dipe$rgunakan dalam 

pe$ne$litian ini yaitu valid dan te$lah me$me$nuhi 

conve$rge$nt validity. 

 

Sumbe $r: Hasil Pe$ngolahan SmartPLS4 (2025) 

 

 Composite Reliability  

 

Composite$ re$ability digunakan untuk me$nguji 

nilai re$abilitas indikator variabe$l. Nilai hasil 

composite$ re$ability dapat dikatakan re$liable$ jika 

me$nunjukan nilai se$be$sar <0,7. Uji re$liabilitas dapat 

dipe$rkuat de$ngan Cronbach’s Alpha yang mana nilai 

variabe$l harus me$nunjukan hasil se$be$sar > 0.7. 

 

Table 1. Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability 
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Pada table$ diatas dapat dilihat nilai composite$ 

re $liability untuk se$mua variabe$l pe$ne $litian 

me$nunjukan nilai se$be$sar diatas > 0,7. Se $hingga 

dapat disimpulkan bahwa se$mua variabe$l pe$ne $litian 

dapat dikatakan re$liable$. Uji re$liabilitas juga 

dipe$rkuat de $ngan nilai Cronbach’s Alpha yang mana 

variabe$l pe$ne $litian harus me$nunjukkan nilai se$be $sar 

> 0,7. Dan dapat dike$tahui pada table$ pe $ne$litian 

diatas nilai Cronbach’s Alpha pada masing-masing 

variabe$l me$miliki nilai > 0.7. Yang mana nilai 

Cronbach’s Alpha variabe$l X1 kualitas pe $layanan   

me$miliki nilai 0,837, variabe$l X2 harga me$miliki 

nilai 0,758, variable$ X3 promosi me$miliki nilai 

0,795, dan variabe$l Y ke $puasan pe$langgan me $miliki 

nilai 0,814.  Se$hingga dapat disimpulkan bahwa nilai 

masing-masing variabe$l te $lah me$me $nuhi Cronbach’s 

Alpha. 

 

R-square 

 

R-square $ adalah uji goodne$ss fit mode$l yang 

mana uji te$rse $but me$rupakan uji yang dipe $rgunakan 

untuk variabe$l te$rikat atau variabe$l de$pe $nde $n (Astuti 

e$t al., 2021). Se$makin tinggi nilai R-square $ se $makin 

baik nilai dari mode$l yang diajukan. Adapun krite$ria 

nilai R-square$ yaitu, nilai R-square$ 0,75 be$rarti 

mode$l kuat, nilai 0.50 be$rarti mode$l mode $rat dan 

nilai 0,25 be$rarti mode$l le$mah. Nilai R-square$ 

adjuste$d diatas dapat disimpulkan bahwa dari 

be $be$rapa krite$ria nilai R-square$, bahwa me$miliki 

kate$gori nilai “kuat”.  

 

Tabel 2. R-Square 

 

 
Sumbe $r: Hasil pe$nge$lolahan SmartPLS4 (2025) 

 

Yang mana pada pe$ne $litian dapat dilihat se $mua 

variabe$l yang te$rlibat dalam mode$l mampu 

me$nje $laskan variabe$l de$pe $nde $n yang dite$liti yaitu 

variabe$l ke$putusan pe $mbe$lian se $be$sar 0,764 atau 

76,4%. 

 

Uji F-square 

Uji F square$ me$rupakan uji yang dipe$rgunakan 

untuk me$lihat se$be $rapa be$sar pe$ngaruh antar 

variabe$l. Uji F square $ me $miliki be$be $rapa kate$gori 

yaitu, nilai f square$ 0,02 diartikan se $bagai pe $ngaruh 

ke $cil, nilai f square$ 0,15 diartikan se$bagai pe$ngaruh 

se $dang dan nilai f square$ 0,35 me$miliki pe$ngaruh 

be $sar. (Furadantin, 2018).  

Be $rdasarkan hasil pe$ngujian f-square$ pada pe$ne $litian 

ini te$rhadap variable$ ke $puasan pe $langgan, dipe$role $h 

hasil se$bagai be$rikut: 

Tabel 3. Uji F-Square 

 

 
Sumbe $r: Hasil pe$nge$lolahan SmartPLS4 (2025) 

 

Pada pe$ne $litian ini dapat dilihat nilai F square$ 

me$miliki nilai variabe$l Kualitas Pe $layanan hanya 

me$mbe $rikan pe$ngaruh ke $cil te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan,de$ngan nilai f2 se$be$sar 0,090 se $me$ntara 

variable$ Harga me $miliki pe $ngaruh be$sar te $rhadap 

ke $puasan pe$langgan ,kare$na nilai f2 se $be $sar,0,854 

be $rada jauh diatas ambang batas 0,35 se $dangkan 

variable$ Promosi juga me$nunjukkan pe $ngaruh 

be $sar,de$ngan nilai f2 se$be $sar 0,642.  

 

Path Coefficients 
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Pada uji path coe$fficie$nts me$rupakan uji hipote$sis 

yang mana pada pe$ne $litian dilihat dari nilai t-

statistik se$rta nilai p-value$. Hipote $sis dite $rima 

apabila pada pe$ne $litian me$miliki nilai p-value$ <0,05.  

Tabel 4. Path Coefisien 

 

Sumbe$r: Hasil pe$ngolahan SmartPLS4 (2025) 

 

Dari tabe$l pe$ne$litian diatas dapat dilihat nilai dari uji 

path coe$fficie$nts se$bagai be$rikut: 

1. Pada variabe$l X1 yaitu pe$ngaruh kualitas 

pe$layanan te$rhadap ke$puasan pe$langgan me$miliki 

nilai original sampe$l se$be$sar 0,211 yang be$rarti 

bahwa hubungan antar variabe$l me$miliki nilai 

positif atau te$rarah.nilai T-statistics pada 

pe$ngaruh kualitas pe$layanan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan me$miliki nilai se$be$sar 1,993>1,96 dan 

juga nilai P-Vaule$ me$miliki nilai se$be$sar 

0,046<0,05 yang mana dapat disimpulkan 

variabe$l bahwa variabe$l X1 yaitu kualitas 

pe$layanan be$rpe$ngaruh positif dan se$gnifikan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan. 

2. Pada variabe$l X2 yaitu pe$ngaruh harga te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan me$miliki nilai original 

sampe$l se$be$sar 0,647 yang be$rarti hubungan 

antara variable$ me$miliki nilai positif dan te$rarah. 

T-statistics pada pe$ngaruh kualitas pe$layanan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan me$miliki nilai 

se$be$sar 6,935>1,96 dan juga nilai P-Vaule$ 

me$miliki nilai se$be$sar 0,000<0,05 yang mana 

dapat disimpulkan variabe$l bahwa variabe$l X2 

yaitu harga be$rpe$ngaruh positif dan se$gnifikan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan. 

3. Pada variabe$l X3 yaitu pe$ngaruh promosi te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan me$miliki nilai original 

sampe$l se$be$sar 0,495 yang be$rarti hubungan 

antara variable$ me$miliki nilai positif dan te$rarah. 

T-statistics pada pe$ngaruh kualitas pe$layanan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan me$miliki nilai 

se$be$sar 6,189>1,96 dan juga nilai P-Vaule$ 

me$miliki nilai se$be$sar 0,000<0,05 yang mana 

dapat disimpulkan variabe$l bahwa variabe$l X3 

yaitu promosi be$rpe$ngaruh positif dan se$gnifikan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan. 

 

Pembahasan 

1.  Pe $ngaruh kualitas pe$layanan te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan.  

Kualitas pe$layanan adalah ke$mampuan 

pe $rusahaan dalam me$mbe $rikan layanan yang se$suai 

de $ngan harapan pe$langgan, dalam konte$ks CV. 

Rossapati (sinar sosro) kualitas pe$layanan me$njadi 

salah satu e$le$me $n pe$nting dalam me$mbangun 

hubungan baik de$ngan pe $langgan.Hasil pe $ne $litian 

ini me$nunjukkan bahwa kualitas pe $layanan me $miliki 

pe $ngaruh yang signifikan te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan,namun be$sarnya pe$ngaruh te$rse $but 

te$rgolong re$ndah artinya me$skipun kualitas 

pe $layanan be$rkontribusi te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan,dampaknya tidak dominan dibandingkan 

de $ngan factor lainnya,pe$langgan me$rasa pe$layanan 

sudah cukup baik te$tapi tidak me$njadikannya factor 

utama dalam me$ne $ntukan tingkat ke$puasan se $cara 

ke $se $luruhan. 

2.   Pe $ngaruh harga te$rhadap ke$puasan pe$langgan.  
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Dari hasil pe$ne $litian ini te$lah dipe$role$h bahwa 

harga be$rpe $ngaruh signifikan te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan. Dapat disimpulkan bahwa harga yang 

le$bih murah atau te$rjangkau dapat me$mpe$ngaruhi 

ke $puasan pe$langgan pada CV. Rossapati (sinar 

sosro). Kare $na harga me $njadi faktor yang sangat 

pe $nting untuk dipe$rhatikan dalam be$rbisnis. Harga 

sangat be$rpe $ngaruh dalam me$ningkatkan ke $puasan 

pe $langgan pada suatu usaha bisnis. Maka hasil 

te$rse $but me$nunjukkan bahwa harga me$miliki 

pe $ngaruh positif dan signifikan te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan. Se$hingga se $makin te$rjangkaunya harga 

pada cv. Rossapati (sinar sosro) maka se$makin 

tinggi pula ke$mungkinan untuk me$lakukan 

pe $mbe$lian. 

3. Pe $ngaruh promosi te$rhadap ke$puasan pe $langgan.  

Dari hasil pe$ne $litian ini te$lah dipe$role$h bahwa 

promosi be $rpe$ngaruh positif dan signifikan te $rhadap 

ke $puasan pe$langgan.Dapat disimpulkan bahwa 

promosi yang e$fe $ktif se$pe $rti diskon,iklan yang 

me$narik dapat me$ningkatkan ke$puasan pe$langgan 

pada CV.Rossapati(sinar sosro).Promosi yang te$pat 

me$mbantu pe$langgan me$rasa dihargai dan 

dipe$rhatikan,se$hingga me$re $ka le$bih puas de$ngan 

produk dan layanan yang dibe$rikan.Promosi yang 

dilakukan se$cara konsiste$n dan se$suai ke$butuhan 

pasar bisa be $rdampak positif te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan maka se$makin pe$langgan me$rasakan 

promosi yang dibe$rikan cv.rossapati(sinar sosro) 

se $makin baik maka se$makin tinggi pula ke $inginan 

konsume $n untuk me$lakukan pe$mbe $lian ke $mbali 

pada CV.Rossapati(sinar sosro). 

KESIMPULAN 

Be $rdasarkan te$muan pe$ne $litian ini, me$nunjukkan 

bahwa kualitas pe $layanan me$miliki pe $ngaruh yang 

signifikan te$rhadap ke$puasan pe $langgan pada 

CV.Rossapati(sinar sosro) namun be$sarnya pe$ngaruh 

te$rse $but te$rgolong re $ndah artinya me$skipun kualitas 

pe $layanan be$rkontribusi te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan,dampaknya tidak dominan dibandingkan 

de $ngan factor lainnya, Harga juga sangat be $rdampak 

signifikan te$rhadap ke$puasan pe $langgan , se $rta 

Promosi juga sangat be$rdampak pada  ke $puasan 

pe $langgan pada CV.Rossapati(sinar sosro), De $ngan 

ke $se $luruhan kualitas pe$layanan,harga,promosi 

me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap ke $puasan 

pe $langgan pada CV.Rossapati(sinar sosro). 

Be $rdasarkan ke$simpulan dan hasil pe $mbahasan 

dalam pe$ne$litian ini, masing-masing variabe$l 

me$miliki pe$ngaruh parsial maupun simultan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada CV. Rossapati 

(sinar sosro). 
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