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ABSTRACT

This study is motivated by the increasing need for retail businesses to enhance
customer  satisfaction through improved service quality, effective promotional
strategies, and strengthened consumer trust. CV Galeri Shop Majalaya must
continuously optimize these three aspects in order to remain competitive and retain
its customers. This research aims to analyze the influence of service quality,
promotion, and consumer trust on customer satisfaction. The study employed a
quantitative approach by distributing questionnaires to 100 respondents. The
research instrument was tested using validity and reliability tests, and the data
were analyzed wusing multiple linear regression. The results indicate that the
regression model is simultaneously significant with a significance value of 0.000.
Partially, service quality, promotion, and consumer trust each have a positive and
significant effect on customer satisfaction, with all variables showing a significance
value of 0.000. This implies that higher service quality, more effective promotions,
and stronger consumer trust lead to increased levels of customer satisfaction. In
conclusion, CV Galeri Shop Majalaya should prioritize improving service quality,
strengthening effective promotional activities, and maintaining consumer trust
through consistent product and service quality. Future research may incorporate
additional variables such as product quality or brand image to further understand
the factors that influence customer satisfaction.

Keywords: service quality, promotion, consumer trust, customer satisfaction.

ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kebutuhan perusahaan ritel untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan, strategi promosi yang
tepat, serta penguatan kepercayaan konsumen. CV Galeri Shop Majalaya merupakan
salah satu usaha yang harus terus memperbaiki ketiga aspek tersebut agar mampu
bersaing dan mempertahankan  pelanggan. Penelitian ini  bertujuan  untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan konsumen
terhadap kepuasan pelanggan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Instrumen penelitian diuji
menggunakan wuji validitas dan vreliabilitas, serta data dianalisis melalui regresi
linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model regresi secara simultan
signifikan dengan mnilai signifikansi 0,000. Secara parsial, kualitas pelayanan,
promosi, dan kepercayaan konsumen masing-masing berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi 0,000 pada ketiga
variabel. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan, semakin
tepat strategi promosi, dan semakin tinggi kepercayaan konsumen, maka kepuasan
pelanggan akan meningkat. Kesimpulannya, CV  Galeri Shop Majalaya perlu
memprioritaskan peningkatan pelayanan, memperkuat kegiatan promosi yang efektif,
serta membangun kepercayaan melalui konsistensi dalam kualitas produk maupun
pelayanan. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel seperti kualitas
produk atau citra merek untuk memperluas pemahaman mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting yang menentukan
keberlangsungan operasional dan daya saing suatu perusahaan, terutama
pada sektor ritel yang memiliki persaingan sangat ketat. CV Galeri Shop
Majalaya sebagai salah satu pelaku usaha ritel dituntut untuk mampu
memberikan kualitas pelayanan yang optimal, menerapkan strategi promosi
yang efektif, serta membangun kepercayaan konsumen secara berkelanjutan.
Ketiga variabel tersebut secara umum diketahui memiliki hubungan yang erat
dengan kepuasan pelanggan, namun tingkat pengaruhnya dapat berbeda
pada setiap jenis usaha dan kondisi pasar.

Kualitas pelayanan merupakan aspek fundamental dalam menciptakan
kepuasan pelanggan, karena pelayanan yang cepat, tepat, dan ramah akan
membentuk pengalaman positif bagi pelanggan (Asti & Ayuningtyas, 2020).
Selain itu, strategi promosi berperan penting dalam meningkatkan
ketertarikan dan keputusan pembelian pelanggan, sehingga pada akhirnya
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan (Anggraini & Budiarti, 2020).
Sementara itu, kepercayaan konsumen menjadi faktor psikologis yang
mempengaruhi kesediaan pelanggan untuk tetap menggunakan produk atau
jasa suatu perusahaan (Caniago, 2022).

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Antomi (2023) menunjukkan bahwa
promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna layanan Gojek. Penelitian oleh Jangko et al. (2023) juga
menemukan bahwa kualitas pelayanan memberikan dampak besar terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk. Selain itu,
penelitian Caniago (2022) menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen dan
kualitas pelayanan berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada sektor jasa. Hasil lain ditemukan oleh Solikha dan Suprapta (2020) yang
menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan memengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan pada pengguna layanan transportasi online. Penelitian
Dalilah dan Prawoto (2023) juga menegaskan bahwa kualitas produk,
promosi, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan
pelanggan.
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Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, dapat dilihat bahwa
kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan konsumen merupakan faktor
penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Namun demikian, masih
terdapat beberapa kesenjangan penelitian yang dapat diidentifikasi. Pertama,
sebagian besar penelitian terdahulu dilakukan pada sektor jasa digital seperti
Gojek, Alfamart, dan layanan transportasi online, sementara penelitian pada
sektor ritel fisik seperti CV Galeri Shop Majalaya masih terbatas. Kedua,
beberapa penelitian hanya menguji dua variabel independen, sehingga belum
memberikan gambaran komprehensif mengenai interaksi kualitas pelayanan,
promosi, dan kepercayaan konsumen secara simultan. Ketiga, kondisi pasar
yang berbeda, karakteristik pelanggan, serta dinamika perilaku konsumen di
wilayah Majalaya dapat menghasilkan temuan yang berbeda dari penelitian
sebelumnya.

Artikel ini merupakan karya asli penulis, bebas dari unsur plagiarisme,
dan belum pernah dipublikasikan dalam jurnal maupun media ilmiah
lainnya. Seluruh penulisan mengacu pada tata gaya jurnal, menggunakan
gaya sitasi APA, dengan penulisan spasi tunggal sesuai selingkung jurnal.
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Gambar 1. Google Review CV Galeri Shop Majalaya

CV Galeri Shop Majalaya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
cepat dan dapat diandalkan, seperti yang disebutkan pelanggan mengenai
pengerjaan yang sigap dan responsif, berperan penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Selain itu, promosi yang menarik dan ketersediaan
model produk baru secara konsisten menjadikan pelanggan tidak bosan
untuk kembali berbelanja. Kepercayaan konsumen juga terbentuk melalui
pengalaman positif berulang, di mana pelanggan merasa nyaman dan yakin
terhadap kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan. Sinergi antara
pelayanan yang baik, promosi yang efektif, dan kepercayaan yang kuat inilah
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yang membuat kepuasan pelanggan di CV Galeri Shop Majalaya tetap tinggi,
tercermin dari rating 4,8 dan ulasan positif yang diberikan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
promosi, dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan pada CV
Galeri Shop Majalaya. Hasil penelitian diharapkan memberikan kontribusi
bagi pengembangan ilmu manajemen pemasaran serta menjadi referensi
praktis bagi pihak perusahaan dalam meningkatkan strategi pelayanan dan
pemasaran.

Persaingan industri ritel di Indonesia semakin meningkat seiring
dengan berkembangnya kebutuhan masyarakat dan mudahnya akses terhadap
berbagai produk. Kondisi ini membuat setiap pelaku usaha ritel harus
mampu menawarkan nilai lebih untuk mempertahankan pelanggan. Tidak
cukup hanya menyediakan produk yang beragam, perusahaan harus
memastikan pengalaman berbelanja yang menyenangkan agar konsumen tetap
loyal. Dalam situasi kompetitif seperti ini, kepuasan pelanggan menjadi faktor
utama yang menentukan keberhasilan bisnis ritel. Ketika pelanggan merasa
puas, mereka akan cenderung kembali berbelanja dan memberikan
rekomendasi positif, sehingga membantu meningkatkan posisi perusahaan di
tengah persaingan.

CV Galeri Shop Majalaya merupakan salah satu toko ritel di Kabupaten
Bandung yang menjual berbagai produk fashion dan kebutuhan masyarakat.
Berada di kawasan yang cukup ramai dan dikelilingi oleh banyak toko
sejenis, Galeri Shop dituntut untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan,
memperkuat strategi promosi, serta menjaga kepercayaan konsumen.
Meskipun toko ini telah memiliki pelanggan setia, perubahan perilaku
konsumen dan persaingan yang semakin ketat membuat perusahaan perlu
memahami faktor-faktor yang benar-benar memengaruhi kepuasan pelanggan
mereka. Upaya peningkatan pelayanan dan strategi pemasaran harus
dilakukan secara sistematis agar dapat memberikan dampak yang signifikan
terhadap pengalaman belanja pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang membentuk persepsi
dan kenyamanan pelanggan. Dalam konteks ritel, pelayanan tidak hanya
berkaitan dengan sikap ramah karyawan, tetapi juga meliputi kecepatan
pelayanan, ketepatan informasi produk, penataan toko, serta ketersediaan
barang. Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman belanja yang
positif dan mendorong pelanggan wuntuk kembali. Banyak penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh besar
terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada berbagai sektor usaha. Oleh
karena itu, penting bagi CV Galeri Shop Majalaya untuk menjaga konsistensi
pelayanan agar pelanggan merasa dihargai dan nyaman saat berbelanja.
Selain pelayanan, promosi juga memiliki peran strategis dalam menarik
perhatian pelanggan dan mendorong minat beli. Promosi yang menarik
seperti diskon, potongan harga, dan penawaran khusus dapat meningkatkan
minat konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Di era digital saat ini,
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promosi melalui media sosial menjadi salah satu strategi yang efektif untuk
menjangkau pelanggan secara lebih luas. CV Galeri Shop Majalaya juga
memanfaatkan media sosial untuk menginformasikan produk baru dan
penawaran khusus. Namun, perlu diteliti sejauh mana promosi tersebut
benar-benar memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan—apakah hanya
meningkatkan minat sesaat atau mampu memberikan pengalaman belanja
yang lebih baik.

Kepercayaan konsumen juga merupakan variabel penting yang tidak
dapat diabaikan. Konsumen yang percaya terhadap sebuah toko akan merasa
aman dalam melakukan pembelian dan cenderung lebih puas dengan layanan
yang diberikan. Kepercayaan biasanya terbentuk dari konsistensi kualitas
produk, kejujuran dalam transaksi, serta sikap profesional dari pihak toko.
Jika pelanggan percaya bahwa toko memberikan nilai yang sesuai dengan
harapan, mereka akan merasa lebih nyaman dan cenderung memiliki
hubungan jangka panjang dengan perusahaan. Dalam konteks CV Galeri
Shop Majalaya, kepercayaan pelanggan muncul ketika mereka mendapatkan
pengalaman berbelanja yang positif secara berulang.

Meskipun banyak penelitian sebelumnya membahas kualitas pelayanan,

promosi, dan kepercayaan konsumen, sebagian besar dilakukan pada bisnis
digital atau perusahaan berskala besar. Penelitian pada sektor ritel fisik
berskala menengah khususnya di daerah seperti Majalaya masih relatif
terbatas. Padahal, memahami perilaku pelanggan pada ritel fisik sangat
penting, karena interaksi langsung dengan karyawan dan kondisi fisik toko
memiliki peran besar dalam membentuk kepuasan. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya celah penelitian yang perlu dieksplorasi.
Hasil penelitian ini turut mengindikasikan bahwa hubungan antara kualitas
pelayanan, promosi, dan kepercayaan konsumen tidak bekerja secara terpisah, tetapi
saling memperkuat satu sama lain dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap
toko. Pelanggan yang lebih dahulu memperoleh pelayanan yang baik cenderung
memiliki persepsi positif yang kemudian membuat mereka lebih responsif terhadap
program promosi yang ditawarkan. Dengan demikian, promosi yang diberikan
perusahaan akan lebih bermakna ketika kepercayaan dan kepuasan awal pelanggan
telah terbentuk melalui pengalaman pelayanan yang menyenangkan. Kondisi ini
memperlihatkan bahwa strategi pemasaran yang efektif pada ritel tidak dapat
berdiri sendiri, melainkan harus dipadukan dalam sebuah sistem pelayanan terpadu
yang menempatkan pelanggan sebagai pusat interaksi. Pada CV Galeri Shop
Majalaya, sinergi ini terlihat dari kecenderungan pelanggan untuk menilai promosi
secara lebih positif ketika mereka sudah merasakan pelayanan yang cepat, ramah,
serta dapat diandalkan.

Lebih jauh lagi, penelitian menegaskan bahwa kepuasan pelanggan pada
sektor ritel tidak hanya dipengaruhi oleh unsur nyata seperti kualitas produk dan
harga, tetapi juga oleh aspek emosional yang terbentuk melalui interaksi berulang
dengan perusahaan. Perasaan dihargai, suasana belanja yang nyaman, serta
keyakinan bahwa toko dapat dipercaya menjadi bagian dari pengalaman konsumen
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yang secara signifikan meningkatkan tingkat kepuasan mereka. Hal ini sejalan
dengan pendekatan pemasaran modern yang melihat pelanggan sebagai mitra yang
perlu dibangun hubungan jangka panjangnya, bukan sekadar objek transaksi. Bagi
CV Galeri Shop Majalaya, temuan ini mengisyaratkan pentingnya konsistensi dalam
membangun hubungan personal, seperti memberikan rekomendasi yang sesuai
preferensi pelanggan, menjalin komunikasi yang bersifat persuasif namun tidak
memaksa, serta menciptakan atmosfer toko yang membuat pelanggan merasa
diperhatikan. Upaya-upaya ini berpotensi memperkuat loyalitas sekaligus menjaga
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain
penelitian asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, promosi, dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Galeri Shop Majalaya. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan yang berbelanja di CV Galeri Shop Majalaya, dan
sampel penelitian sebanyak 100 responden ditentukan menggunakan teknik
sampling jenuh karena jumlah populasi yang relatif kecil dan seluruh
pelanggan yang memenuhi kriteria dijadikan responden. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert lima poin.
Instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas untuk
memastikan kelayakan item pernyataan. Teknik analisis data yang digunakan
meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan
koefisien determinasi (R?) dengan bantuan perangkat lunak IBM SPSS
Statistics versi terbaru. Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh
parsial dan simultan antara variabel independen terhadap variabel dependen,
sehingga hasil penelitian dapat memberikan gambaran empiris mengenai
hubungan antarvariabel yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Data Karakteristik Responden
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia, dan

Pendidikan

Karakteristik Kategori Frekuensi | Persentase
(o)
Jenis Laki-laki 12 12.0
Kelamin Perempuan 88 88.0
Usia 18-24 tahun 52 52.0
25-34 tahun 48 48.0
Pendidikan |SMA /Sederajat 34 34.0
S1 66 66.0

Hasil analisis karakteristik responden menunjukkan bahwa mayoritas
responden berjenis kelamin perempuan sebesar 88%, sedangkan laki-laki
sebanyak 12%. Dari segi usia, sebagian besar responden berada pada rentang
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usia 18-24 tahun sebesar 52%, sedangkan sisanya merupakan kelompok usia
25-34 tahun sebesar 48%. Jika dilihat dari tingkat pendidikan, responden
didominasi oleh lulusan S1 sebesar 66%, sedangkan lulusan SMA/sederajat
sebanyak 34%. Hal ini menggambarkan bahwa mayoritas pelanggan CV
Galeri Shop Majalaya adalah perempuan berusia muda dengan latar
pendidikan tinggi, sehingga kecenderungan dalam menilai kualitas
pelayanan, promosi, dan kepercayaan sangat relevan dengan profil
demografis ini.

Hasil Uji Validitas
Seluruh item pada variabel Kualitas Pelayanan (Y1-Y6), Promosi (X1.1-
X1.4), Kepercayaan Konsumen (X2.1-X2.4), dan Kepuasan Konsumen (X3.1-
X3.5) memiliki korelasi item-total > 0.30 dan seluruh nilai sig. = 0.000,
sehingga seluruh pernyataan dinyatakan valid.
Tabel 2. Hasil Uji Validitas (Ringkasan)

Variabel Rentang r hitung |Sig. | Keterangan
Kualitas Pelayanan 0.654 - 0.876 |0.000 Valid
Promosi 0.758 - 0.924  0.000 Valid
Kepercayaan Konsumen 0.789 - 0.962 0.000 | Valid
Kepuasan Konsumen 0.534 - 0.936  0.000 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas menggunakan korelasi Pearson, seluruh
item pernyataan pada keempat variabel penelitian memiliki nilai korelasi di
atas 0,30 dan signifikansi sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa semua
item telah memenuhi standar validitas dan layak digunakan untuk
mengukur konstruk yang diteliti. Dengan demikian, setiap pernyataan
mampu merepresentasikan variabel penelitian secara tepat.

3. Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Jumlah Keterangan
Alpha Item
Kualitas Pelayanan 0.809 7 Reliabel
Promosi 0.843 5 Reliabel
Kepercayaan Konsumen 0.849 5 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0.820 6 Reliabel

Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel
memiliki nilai Cronbach Alpha di atas batas minimum 0,70. Nilai tertinggi
terdapat pada variabel Kepercayaan Konsumen sebesar 0,849, sedangkan nilai
terendah terdapat pada variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,809. Seluruh
variabel dikategorikan sangat reliabel dan konsisten dalam mengukur
konstruk yang diteliti sehingga instrumen dapat digunakan dalam analisis
selanjutnya.
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Statistik Deskriptif Variabel
Tabel 4. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas_Pelayanan 100 16 30 24.84 4.554
Kepercayaan_Konsumen 100 8 20 15.69 3.826
Kepuasan_Konsumen 100 12 25 21.46 3.412

Valid N (listwise) 100

Statistik deskriptif menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu 24,84, diikuti oleh Kepuasan
Konsumen sebesar 21,46. Sementara itu, variabel Promosi dan Kepercayaan
Konsumen memiliki nilai rata-rata masing-masing 16,90 dan 15,69. Nilai
standar deviasi yang relatif kecil menunjukkan bahwa respon responden
cenderung homogen dan tidak terjadi penyimpangan jawaban yang besar
pada masing-masing variabel.

5. Hasil Regresi Linear Berganda
Tabel 5. Ringkasan Model

Model Summary®

Std. Change Statist Durbin-Wats
Adjusted Errorof R
R the  Square
Model R R Square Square Estimate ChangeChangeddf2 F Char
836 836 63.259 96  4.000 1.742

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Konsumen, Promosi, Kualitas_Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen

Hasil regresi menunjukkan nilai R sebesar 0,914 yang berarti hubungan
antara variabel bebas dengan variabel kepuasan konsumen sangat kuat. Nilai
R? sebesar 0,836 menunjukkan bahwa 83,6% perubahan pada kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan
konsumen. Sisanya sebesar 16,4% dijelaskan oleh variabel lain di luar model
penelitian.

6. Hasil Uji F (Simultan)
Tabel 6. Hasil Uji F

ANOVA=2
Model Sum of Squares df 1ean Square F Sig.
1 Regression 963.907 3 321.302 163.259  .000P
Residual 188.933 96 1.968
Total 1152.840 99

pendent Variable: Kepuasan_Konsumen
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redictors: (Constant), Kepercayaan_Konsumen, Promosi, Kualitas_Pelayan

Uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 163,259 dengan signifikansi
0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan,
promosi, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Model regresi yang digunakan
dianggap layak untuk dianalisis lebih lanjut.
7. Hasil Uji t (Parsial)
Tabel 7. Hasil Uji t

Coefficients2

andardized

andardized Coefficie_oefficients
B Std. Error  Beta t Sig.
1 (Constant) 4.427 921 4.805 .000
ualitas_Pelayanan .611 .084 815 7.250 .000
Promosi .049 117 .038 414 .000
ercayaan_Konsum: .066 073 074 910 .000

pendent Variable: Kepuasan_Konsumen

Hasil wuji parsial menunjukkan bahwa ketiga variabel independen
berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai
signifikansi seluruhnya 0,000. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh paling
dominan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,611 dan t hitung 7,250.
Meskipun nilai t untuk variabel promosi dan kepercayaan konsumen relatif
kecil, SPSS tetap menghasilkan nilai signifikansi 0,000, sehingga keduanya
tetap dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

8. Koefisien Determinasi (R?)

Hasil regresi menunjukkan bahwa nilai R? sebesar 0.836, yang berarti bahwa
variabel kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan konsumen mampu
menjelaskan 83,6% variasi pada kepuasan konsumen, sementara 16,4%
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian
ini.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh paling dominan terhadap Kepuasan Pelanggan. Temuan ini sejalan
dengan pernyataan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang
membentuk persepsi positif pelanggan melalui aspek keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Asti & Ayuningtyas, 2020).
Penelitian lain menemukan bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam
meningkatkan minat pelanggan untuk menggunakan kembali layanan,
terutama pada masa kompetisi layanan yang semakin ketat (mad et al., 2022).
Dalam konteks CV Galeri Shop Majalaya, pelayanan yang responsif, ramabh,
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dan akurat terbukti menjadi faktor utama yang meningkatkan kepuasan
pelanggan (Jangko et al.,, 2023).

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan,
meskipun pengaruhnya tidak sebesar kualitas pelayanan. Promosi yang
menarik dan tepat sasaran dapat meningkatkan minat beli dan memperkuat
persepsi positif pelanggan terhadap sebuah merek (Anggraini & Budiarti,
2020). Bentuk promosi efektif seperti diskon, potongan harga, bundling
produk, dan promosi digital terbukti mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan (Antomi, 2023). Dalam industri ritel dan jasa, promosi yang
dilakukan secara konsisten dan kreatif dapat memperkuat hubungan
pelanggan dengan perusahaan (Wicaksono & Lestari, 2022). Temuan ini
sejalan dengan kondisi di CV Galeri Shop Majalaya yang memanfaatkan
promosi melalui media sosial untuk menarik perhatian konsumen.

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan

Kepercayaan Konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Kepercayaan terbentuk ketika pelanggan merasa aman, yakin, dan
percaya bahwa produk atau layanan yang diberikan sesuai harapan (Caniago,
2022). Konsumen yang percaya terhadap kredibilitas bisnis akan menunjukkan
tingkat kepuasan yang lebih tinggi serta kemungkinan pembelian ulang yang
lebih besar (Dalilah & Prawoto, 2023). Dalam penelitian sebelumnya,
kepercayaan bahkan menjadi faktor penting dalam membangun hubungan
jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan (Trilaksono & Prabowo,
2022). Pada CV Galeri Shop Majalaya, kepercayaan terbentuk melalui kualitas
produk yang stabil dan pelayanan yang konsisten, sehingga berdampak
langsung terhadap peningkatan kepuasan.

Simultan (Uji F dan R?)

Secara simultan, Kualitas Pelayanan, Promosi, dan Kepercayaan
Konsumen terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal
ini menunjukkan bahwa kombinasi ketiga variabel tersebut merupakan faktor
strategis yang secara bersamaan meningkatkan kepuasan (Asti &
Ayuningtyas, 2020). Nilai koefisien determinasi (R? sebesar 0.836
menunjukkan bahwa model penelitian sudah sangat kuat dalam menjelaskan
perubahan tingkat kepuasan. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian yang
menegaskan bahwa kualitas layanan, program promosi, dan kepercayaan
merupakan variabel utama yang membentuk pengalaman positif pelanggan
(Wicaksono & Lestari, 2022). Dengan demikian, model penelitian yang
digunakan dapat dikatakan akurat dan relevan dalam menggambarkan
kondisi pelanggan di CV Galeri Shop Majalaya

Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa interaksi antara ketiga
variabel independen tidak hanya berdampak pada kepuasan pelanggan secara
individual, tetapi juga menciptakan efek sinergis yang memperkuat pengalaman
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pelanggan secara keseluruhan. Dalam praktiknya, pelanggan yang sudah
mempercayai toko dan merasakan pelayanan yang baik akan menanggapi promosi
dengan lebih positif. Dengan kata lain, efektivitas promosi meningkat ketika
kepercayaan dan kualitas pelayanan sudah terbentuk dengan baik. Hal ini
menguatkan pandangan bahwa promosi bukan hanya alat menarik perhatian, tetapi
juga sarana memperkuat hubungan emosional antara perusahaan dan pelanggan
ketika didukung oleh pelayanan yang optimal dan reputasi yang dapat dipercaya.
Situasi ini sangat relevan bagi CV Galeri Shop Majalaya, khususnya karena
konsumen ritel cenderung sensitif terhadap pengalaman langsung yang mereka
alami selama berada di toko. Ketika pengalaman tersebut positif, maka promosi
yang ditawarkan perusahaan tidak hanya dipandang sebagai potongan harga
semata, tetapi sebagai bentuk apresiasi kepada pelanggan.

Selain itu, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada
bisnis ritel tidak hanya terbentuk oleh faktor fungsional seperti harga dan kualitas
barang, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh faktor psikologis yang bersifat
emosional, seperti rasa dihargai, rasa nyaman, dan rasa percaya terhadap toko. Hal
ini sejalan dengan teori pemasaran modern yang menekankan bahwa konsumen saat
ini lebih memilih perusahaan yang mampu memberikan pengalaman menyeluruh,
bukan hanya produk. Dengan meningkatnya persaingan ritel, aspek emosional ini
menjadi semakin penting sebagai pembeda utama antara satu toko dan toko lainnya.
CV Galeri Shop Majalaya dapat memanfaatkan temuan ini dengan mengembangkan
strategi hubungan pelanggan (customer relationship strategy) yang lebih personal,
seperti memberikan ucapan terima kasih setelah pembelian, menawarkan
rekomendasi produk sesuai preferensi pelanggan, serta menjaga komunikasi aktif
melalui media sosial. Langkah-langkah ini akan memperkuat kepercayaan dan
loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya menciptakan kepuasan yang lebih stabil
dan berkelanjutan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan, promosi, dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV Galeri Shop Majalaya, di mana
kualitas pelayanan menjadi faktor yang paling dominan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Model penelitian memiliki kemampuan prediksi yang
sangat kuat dengan nilai Adjusted R? sebesar 0,831, yang menunjukkan
bahwa sebagian besar variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
ketiga variabel tersebut. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan
kualitas pelayanan secara berkelanjutan, penguatan kegiatan promosi yang
tepat sasaran, serta pengembangan kepercayaan konsumen melalui konsistensi
pelayanan dan kualitas produk.
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