PENGARUH PROMOSI, KUALITAS LAYANAN DAN
RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN
(Studi Kasus pada Pelanggan Sakinah Mart Kabupaten

Pemalang)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh

gelar Sarjana Ekonomi (S.E)

N7

Disusun oleh :
KHULFI FEBY MUNASSYAROH
NIM. 4120175

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
K. H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN
2025



PENGARUH PROMOSI, KUALITAS LAYANAN DAN
RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN
(Studi Kasus pada Pelanggan Sakinah Mart Kabupaten

Pemalang)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh

gelar Sarjana Ekonomi (S.E)

{o%
V74

Disusun oleh :

KHULFI FEBY MUNASSYAROH
NIM. 4120175

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
K. H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN
2025



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Khulfi Feby Munassyaroh

NIM : 4120175

Judul Skripsi : PENGARUH PROMOSI, KUALITAS LAYANAN DAN
RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN (Studi Kasus Pada Pelanggan
Sakinah Mart Kabupaten Pemalang)

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi ini adalah benar-benar hasil karya

penulis, kecuali dalam bentuk kutipan yang telah penulis sebutkan sumbernya.

Demikian pernyataan ini penulis buat dengan sebenar-benarnya.

Pekalongan, 21 Maret 2025

Yang Menyatakan,

Khulfi Feby Munassyaroh
NIM. 4120175

i



NOTA PEMBIMBING

Lamp : 2 (dua) eksemplar
Hal : Naskah Skripsi Sdr. Khulfi Feby Munassyaroh

Yth.
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

c.q. Ketua Program Studi Ekonomi Syariah
PEKALONGAN

Assalamualaikum Wr. Wb.

Setelah diadakan penelitian dan perbaikan seperlunya, maka bersama ini saya

kirimkan naskah skripsi Saudara:

Nama : Khulfi Feby Munassyaroh

NIM 14120175

Judul Skripsi : Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan dan Relationship Marketing
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Pelanggan
Sakinah Mart Kabupaten Pemalang)

Naskah tersebut sudah memenuhi persyaratan untuk dapat segera dimunaqosahkan.

Demikian nota pembimbing ini dibuat untuk digunakan sebagaimana mestinya.

Atas perhatiannya, saya sampaikan terima kasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb.

Pekalongan, 21 Maret 2025
Pembimbing.

Muham u-m(mu'\ L

NIP. 199002122019031006

111





https://onlinecamscanner.com

MOTTO
“Maka sesunggguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan”

(Q.S Al-Insyirah, 94 : 5-6)

“Jika tidak hari ini, mungkin minggu depan, jika tidak minggu ini mungkin bulan
depan, jika tidak bulan ini mugkin tahun depan segala harapan kan datang yang
kita impikan.”

(Batas Senja-Kita Usahakan Lagi)

“Terlambat bukan berarti gagal, cepat bukan berarti hebat. Terlambat bukan
menjadi alasan untuk menyerah, setiap orang memiliki proses yang berbeda.
Percaya proses itu yang paling penting, karena Allah telah mempersiapkan hal
baik dibalik kata proses yang kamu anggap rumit. Ingat! Pelaut yang handal tidak

akan pernah lahir dari laut yang tenang.”
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ABSTRAK

KHULFI FEBY MUNASSYAROH. PENGARUH PROMOSI, KUALITAS
LAYANAN DAN RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN (Studi Kasus Pada Pelanggan Sakinah Mart
Kabupaten Pemalang).

Industri ritel adalah sektor yang penting bagi perekonomian Indonesia. Di

tingkat global, pasar ritel Indonesia menunjukkan potensi yang signifikan. Sektor
ini memberikan kontribusi terbesar kedua terhadap pembentukan Produk Domestik
Bruto (PDB) setelah industri pengolahan. Selain itu, dari segi pengeluaran, PDB
yang dipengaruhi oleh pola konsumsi memiliki keterkaitan yang kuat dengan
industri ritel. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi, kualitas
layanan dan relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus pada
pelanggan sakinah mart kabupaten pemalang). Populasi penelitian ini adalah
pelanggan ritel sakinah mart kabupaten pemalang. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 96 responden dengan menggunakan random sampling.
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan angket atau kuesioner. Metode
analisis yang digunakan yaitu uji kualitas data, uji asumsi klasik dan uji hipotesis.
Data pada penelitian ini diolah menggunakan software SPSS statistics 26. Hasil
penelitian diperoleh sebagai berikut : 1) variabel promosi berpengaruh negatif dan
tidak signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, 2) variabel kualitas layanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, 3)
variabel relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan. 4) secara simultan variabel promosi, kualitas layanan
dan relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(studi kasus pada pelanggan sakinah mart kabupeten pemalang). Berdasarkan hasil
uji koefisisen determinasi menunjukan bahwa promosi, kualitas pelayanan dan
relationship marketing secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dengan persentase sebesar 48,4%.

Kata Kunci : Promosi, kualitas layanan, relationship marketing, kepuasan
pelanggan
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ABSTRACT

KHULFI FEBY MUNASSYAROH. THE EFFECT OF PROMOTION,
SERVICE QUALITY AND RELATIONSHIP MARKETING ON
CUSTOMER SATISFACTION (Case Study on Sakinah Mart Customers in
Pemalang Regency).

The retail industry is an important sector for the Indonesian economy. At
the global level, the Indonesian retail market shows significant potential. This sector
provides the second largest contribution to the formation of Gross Domestic
Product (GDP) after the manufacturing industry. In addition, in terms of
expenditure, GDP which is influenced by consumption patterns has a strong
relationship with the retail industry. This study aims to determine the effect of
promotion, service quality and relationship marketing on customer satisfaction
(case study on Sakinah Mart customers in Pemalang Regency). The population of
this study was Sakinah Mart retail customers in Pemalang Regency. The sample
used in this study was 96 respondents using random sampling. Data collection was
carried out using a questionnaire. The analysis methods used were data quality
testing, classical assumption testing and hypothesis testing. The data in this study
were processed using SPSS statistics 26 software. The results of the study were as
follows: 1) the promotion variable has a negative and insignificant effect on the
customer satisfaction variable, 2) the service quality variable has a positive and
insignificant effect on the customer satisfaction variable, 3) the relationship
marketing variable has a positive and significant effect on the customer satisfaction
variable. 4) Simultaneously, promotion, service quality and relationship marketing
variables have a significant effect on customer satisfaction (case study on Sakinah
Mart customers in Pemalang Regency). Based on the results of the determination
coefficient test, it shows that promotion, service quality and relationship marketing
simultaneously have an effect on customer satisfaction with a percentage of 48.4%.

Keywords: Promotion, service quality, relationship marketing, customer
satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Tabel Transliterasi Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
2 Dal d De
3 Zal z Zet (dengan titik di atas)
B Ra r Er
J Zai z Zet
o Sin S Es
o Syin sy es dan ye
o Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ “ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain g Ge
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- Fa f Ef

A3 Qaf q Ki

4 Kaf k Ka

J Lam 1 El

B Mim m Em

U Nun n En

K Wau w We

2 Ha h Ha

s Hamzah ¢ Apostrof
S Ya y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau
harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
: Fathah a a
- Kasrah 1 1
: Dammah u u

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Tabel Transliterasi Vokal Rangkap
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
08 Fathah dan ya ai adanu
"3 Fathah dan wau | au adanu
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Contoh:

- &K kataba
- = faala
- di guila

- &f  kaifa

- J3»  haula

C. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Latin | Nama
TR Fathah dan alif atau | a a dan garis di atas
ya
S Kasrah dan ya 1 1 dan garis di atas
s Dammah dan wau | @ u dan garis di atas
Contoh:
- J&  qala
- <) rama
- & qila
- U5 yagqilu

D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah,
dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
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Contoh:

- BBAYRIRE

- AAAL:/B/

E. Syaddah (Tasydid)

raudah al-atfal/raudahtul atfal
al-madinah al-munawwarah/

al-madinatul munawwarah

talhah

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
- 0%
N
F. Kata Sandang

nazzala

al-birru

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,

yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang

langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanpa sempang.

Contoh:

ar-rajulu
al-qalamu
asy-syamsu

al-jalalu
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G. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang
terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:
- X6 ta’khuzu
- (% syai’un
- ¢33 ap-nau’u
- inna
H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.
Contoh:
- OB A 384 () 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/Wa innallaha
lahuwa khairurrazigin
- Wik 3WIoas 4l ke Bismillahi majrehda wa mursaha
I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap
huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:
- Gulel Gy @ sl Alhamdu lillahi rabbi al-'alamin/ Alhamdu lillzhi
rabbil "alamin

- el gaadl Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

X1X



Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- fs) e A Allaahu gaflirun rahTm
Ll 55 Lillahi al-amru jami'an/
Lillahil-amru jam1 anv
J. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Masyarakat perkotaan sudah dimanjakan dengan hadirnya berbagai
pusat perbelanjaan. Bahkan lokasinya terkadang berada dalam satu
kawasan. Kondisi ini sangat menguntungkan karena masyarakat tinggal
memilih outlet mana yang ingin dimasuki. Ritel merupakan mata rantai
penting dalam proses pendistribusian barang dan merupakan mata rantai
terakhir dalam suatu proses distribusi. Melalui ritel, suatu produk dapat
bertemu langsung dengan penggunanya. Sektor ritel yang dimaksud di sini
adalah industri yang menjual produk dan jasa yang ditambahkan untuk
memenuhi kebutuhan individu, keluarga, kelompok, atau pengguna akhir.
Produk yang dijual terutama untuk memenuhi kebutuhan keluarga,
termasuk sembilan produk pokok (Euis Soliha 2020).

Industri ritel adalah sektor yang penting bagi perekonomian
Indonesia. Di tingkat global, pasar ritel Indonesia menunjukkan potensi
yang signifikan. Sektor ini memberikan kontribusi terbesar kedua terhadap
pembentukan Produk Domestik Bruto (PDB) setelah industri pengolahan.
Selain itu, dari segi pengeluaran, PDB yang dipengaruhi oleh pola konsumsi
memiliki keterkaitan yang kuat dengan industri ritel (KPPU 2019).

Upaya menarik pelanggan, diperlukan strategi pelayanan yang
efektif guna menjaga atau meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut

Finn dalam Graha & Wardana (2016), faktor penting dalam industri ritel



adalah kepuasan pelanggan. Wibowo (2014) menambahkan, salah satu
faktor yang menentukan keberhasilan industri, khususnya industri ritel,
adalah tingkat kepuasan konsumen (Jimmy Ellya Kurniawan 2022).

Pelanggan yang membeli dan menggunakan produk, baik barang
maupun jasa, cenderung mengharapkan kepuasan untuk memenuhi
kebutuhannya. Umumnya, pelanggan merasa bahagia dan puas ketika
produk yang digunakan melebihi ekspektasi mereka. Ketika merasa puas,
mereka sering berbagi pengalaman positif tentang produk tersebut dengan
teman dan keluarga. Perilaku ini menguntungkan perusahaan, karena
pelanggan secara tidak langsung berkontribusi dalam promosi. Oleh karena
itu, perhatian terhadap kepuasan pelanggan sangat penting bagi kesuksesan
dan keberlangsungan perusahaan (zahran adityo selo 2020).

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.
Perbandingan antara harapan dan kinerja ini akan menghasilkan perasaan
senang atau kecewa. Jika kinerja produk sesuai dengan harapan atau bahkan
melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika kinerja
berada di bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa. Dengan
demikian, kepuasan pelanggan mencerminkan sikap keseluruhan yang
ditunjukkan pelanggan terhadap barang atau jasa setelah mereka
menggunakannya (Efit Usvela, Nurul Qomariah, and Yohanes

GunawanWibowo 2019).



Promosi merupakan bentuk komunikasi pemasaran yang bertujuan
untuk mendorong permintaan. Oleh karena itu, promosi merupakan aspek
penting dalam manajemen pemasaran, karena dapat mengubah minat
konsumen yang awalnya tidak tertarik terhadap suatu produk menjadi
tertarik. Selain promosi, inovasi produk juga menjadi faktor lain yang
memengaruhi keputusan pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong dalam
(Permatasari and Maryana 2021), Inovasi produk merujuk pada
pengembangan produk asli, peningkatan produk yang sudah ada, modifikasi
produk, serta penciptaan merek baru melalui upaya riset dan pengembangan
(R&D) yang dilakukan oleh perusahaan.

Pelaku usaha perlu memilih lokasi yang strategis untuk mendirikan
usaha mereka. Lokasi toko dapat berpengaruh besar terhadap kelancaran
penjualan. Penentuan lokasi merupakan kebijakan yang sangat penting,
karena toko yang berada di tempat yang strategis memudahkan pelanggan
untuk melakukan pembelian (Fajar Fahrudin and Yulianti 2015).

Kualitas pelayanan menurut Goetsch dan Davis dalam (Nowi,
Semmaila, Kusyana, and Pratiwi 2019) mendefinisikan kualitas pelayanan
adalah suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang dapat memenuhi atau bahkan melebihi harapan
konsumen. Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
harga. Harga merupakan jumlah uang yang diperlukan untuk memperoleh
kombinasi dari sebuah produk dan layanan yang menyertainya (Kotler

2007) Menurut (Kotler 2009), Pelanggan membentuk ekspektasi terhadap



jasa dari berbagai sumber, seperti pengalaman masa lalu, rekomendasi dari
orang lain, dan iklan. Secara umum, jika pengalaman masa lalu pelanggan
rendah, mereka cenderung memiliki ekspektasi yang rendah pula. Agar
dapat memuaskan pelanggan, kinerja jasa yang diberikan oleh perusahaan
harus sesuai dengan ekspektasi atau bahkan melebihi ekspektasi tersebut.

Kualitas pelayanan, promosi, dan pemasaran hubungan
(relationship marketing) sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Salah satu cara untuk mencapai kepuasan pelanggan adalah melalui
pengelolaan relationship marketing. Strategi ini  bertujuan untuk
membangun hubungan yang baik dengan konsumen dan memberikan
pelayanan yang memuaskan. Relationship marketing membantu perusahaan
menyediakan pelayanan yang optimal dengan memahami kebutuhan
konsumen serta menawarkan variasi produk dan layanan yang sesuai. Selain
itu, relationship marketing merupakan cara yang efektif untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dengan menjaga hubungan yang baik.
Inti dari relationship marketing mencakup hubungan jangka panjang dan
pertukaran yang berkelanjutan, yang menuntut adanya saling percaya dan
ketergantungan. (zahran adityo selo 2020).

Sakinah mart merupakan salah satu toko ritel yang berada di Griya
Taman Asri A1/26, Taman Asri, Taman, Kec. Pemalang, Kabupaten
Pemalang yang berdiri sejak tahun 2016. Toko sakinah mart adalah jaringan
toko swalayan yang menjual berbagai produk makanan, minuman dan

barang kebutuhan hidup lainnya. Toko Sakinah Mart ramai dikunjungi



konsumen setiap harinya. Menurut data informasi yang peneliti peroleh,
setiap harinya terdapat kurang lebih 600 konsumen yang melakukan
transaksi. Selain itu, toko tersebut menyediakan berbagai barang yang
lengkap sehingga konsumen tertarik untuk berbelanja. Dari banyaknya ritel
yang ada, seperti toko SRC dan toko-toko sekitarnya, sakinah mart
merupakan yang paling ramai dikunjungi oleh pelanggan.

Keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya sangat di
tentukan oleh ketepatan strategi yang dipakai. Dalam menentukan strategi
pemasaran, pihak pemasar perlu mengkaji setiap karakteristik perilaku
konsumen yang di implementasikan ke dalam harapan dan keinginannya.
Dengan mengetahui alasan yang mendasar mengapa konsumen melakukan
pembelian, maka dapat di ketahui strategi yang tepat untuk di gunakan
berikan. Dengan kata lain pihak pemasaran harus mengaktualisasikan setiap
harapan konsumen menjadi suatu kepuasan atas pelayanan yang di berikan.
Dimana hal tersebut merupakan kunci keberhasilan yang menjadikannya
berbeda dari pesaingnya. Karena jika tidak demikian, maka perusahaan akan
ditinggal oleh pelanggannya.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Kurniawan and Hildayanti
2019) menunjukkan promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan, pada penelitian (Dewi Maria 2023) menunjukkan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Galih Jananuraga and Nina

Eka Lestari 2020) menunjukkan kualitas layanan berpengaruh terhadap



kepuasan pelanggan. Sedangkan, pada penelitian (Septiani, Aribbe, and
Diansyah 2020) menunjukkan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Bayu Putra et al. 2019)
menunjukkan relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan, pada penelitian (Rozi 2021) menunjukkan bahawa
relationship marketing tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk menggali lebih dalam bagaimana
faktor-faktor tersebut saling berinteraksi dan berkontribusi terhadap
kepuasan pelanggan di Sakinah Mart. Berdasarkan perbedaan dari hasil
beberapa penelitian serta uraian latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian mengenai seberapa besar pengaruh promosi, kualitas
layanan dan relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan pada

Sakinah Mart.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat disimpulkan bahwa

rumusan masalahnya antara lain :

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
Sakinah Mart?

2. apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
Sakinah Mart?

3. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada Sakinah Mart?



4. Apakah promosi, kualitas layanan dan relationship marketing
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada
Sakinah Mart?

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

Tujuan Penelitian :

1. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Sakinah Mart.

2. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Sakinah Mart.

3. Untuk mengetahui apakah relationship marketing berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Sakinah Mart.

4. Untuk mengetahui apakah promosi, kualitas layanan dan relationship
marketing berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
pada Sakinah Mart.

Manfaat Penelitian :

1. Bagi Peneliti lain

Peneliti ini sebagai referensi yang nantinya dapat memberikan
perbandingan dalam mengadakan penelitian lebih lanjut di lain waktu
kedepan.

2. Bagi Masyarakat

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan informasi dan ilmu

pengetahuan.



3. Bagi Fakultas
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperluas
ilmu penelitian yang ada serta dapat dijadikan sebagai tamahan literatur
bagi mahasiswa.
D. Sistematika Pembahasan
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang, rumusan masalah,
tujuan dan manaat peelitian, dan sistematika pembahasan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Berisikan tentang deskripsi penelitian kepustakaan dari penelitian
sebelumnya dan kerangka teori yang relevan dalam kaitannya dengan topik
skripsi.
BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini menguraikan tentang jenis dan pendekatan penelitian,
setting, topik, populasi dan sampel, variabel penelitian, definisi oprasional
variabel, sumber data, teknik pengumpulan data serta etode analisis data.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Berisikan penjabaran, pembahasan serta hasil mengenai pertanyaan-
pertanyaan dalam rumusan masalah.
BAB V PENUTUP
Bab ini memeberikan simpulan dan saran ringkas tentang

pembaasan yang di uraikan dibagian isi.



BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Pada penelitian ini secara ilmiah guna mengetahui pengaruh promosi,

kualitas layanan, dan relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan

pada sakinah mart. Penelitian ini melibatkan 96 responden konsumen

sakinah mart. Berdasarkan hasil penelitian pada bab sebelumnya, maka

dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1.

Hasil uji t menunjukkan variabel promosi (X1) secara parsial
berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan pada sakinah mart.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada sakinah mart apabila promosi
meningkat, maka semakin menurun kepuasan pelanggan terhadap toko
sakinah mart. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa
promosi tersebut dikarenakan lebih menguntungkan kepada konsumen
yang memiliki member.

Hasil uji t menunjukkan variabel kualitas layanan (X2) secara parsial
berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan pada sakinah mart.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada sakinah mart apabila kualitas
layanan meningkat, maka semakin menurun kepuasan pelanggan
terhadap sakinah mart. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan pada sakinah mart itu berlebihan dikarenakan setiap
pembeli yang sedang memilih barang, pelayan terlalu memperhatikan

pembeli yang membuat pelanggan merasa tidak nyaman.
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Hasil uji t menunjukkan variabel relationship marketing (X3) secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada sakinah mart. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada sakinah
mart jika relationship marketing meningkat, maka kepuasan pelanggan
juga meningkat. Semakin baik relationship marketing yang ditawarkan

semakin tinggi kepuasan pelanggan pada sakinah mart.

4. Hasil uji F menunjukkan variabel promosi (X1), kualitas layanan (X2)

dan relationship marketing (X3) secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada sakinah mart.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa puas ketika

melakukan pembelian pada sakinah mart.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, maka saran-saran

dalam penelitian ini ialah :

1.

Sakinah mart sebaiknya menambah bentuk promosi selain dari berbagai
macam diskon seperti membuat platform digital.

Sakinah mart diharapkan untuk meningkatkan benefit agar bisa menarik
konsumen untuk bergabung untuk menjadi membership.

Sakinah mart diharapkan untuk mengevaluasi pelayanan agar membuat
konsumen lebih nyaman.

Diharapkan untuk penelitian kedepannya, hasil penelitian ini bisa
dijadikan untuk referensi dalam mengembangkan variabel yang telah

ada maupun menambahkan variabel lain.
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C. Keterbatasan Penelitian
Peneliti menghadapi beberapa kekurangan dan hambatan dalam
melakukan penelitian ini, karena disebabkan oleh beberapa faktor berikut
yang tidak dapat dihindarkan:

1. Keterbatasan variabel yang digunakan yaitu promosi, kualitas layanan,
dan relationship marketing. Kemungkinan besar masih ada faktor dan
variabel lain yang memberikan pengaruh terhadap keputusan
penggunaan.

2. Penelitian ini melibatkan 96 responden, jumlah tersebut tergolong kecil
untuk menghasilkan gambaran menyeluruh tentang keadaan yang
sebenarnya.

3. Penggunaan kuesioner sebagai metode pengambilan data dalam
penelitian ini  memiliki beberapa keterbatasan yang perlu
dipertimbangkan, baik dari perbedaan pemikiran dan tanggapan

responden, faktor kejujuran dan keterbatasan format kuesioner.
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