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ABSTRACT  
This istudy iis imotivated iby ithe iincreasing ineed ifor iretail ibusinesses ito ienhance 
icustomer isatisfaction ithrough iimproved iservice iquality, ieffective ipromotional 
istrategies, iand istrengthened iconsumer itrust. iCV iGaleri iShop iMajalaya imust 
icontinuously ioptimize ithese ithree iaspects iin iorder ito iremain icompetitive iand iretain 
iits icustomers. iThis iresearch iaims ito ianalyze ithe iinfluence iof iservice iquality, 
ipromotion, iand iconsumer itrust ion icustomer isatisfaction. iThe istudy iemployed ia 
iquantitative iapproach iby idistributing iquestionnaires ito i100 irespondents. iThe 
iresearch iinstrument iwas itested iusing ivalidity iand ireliability itests, iand ithe idata 
iwere ianalyzed iusing imultiple ilinear iregression. iThe iresults iindicate ithat ithe 
iregression imodel iis isimultaneously isignificant iwith ia isignificance ivalue iof i0.000. 
iPartially, iservice iquality, ipromotion, iand iconsumer itrust ieach ihave ia ipositive iand 
isignificant ieffect ion icustomer isatisfaction, iwith iall ivariables ishowing ia isignificance 
ivalue iof i0.000. iThis iimplies ithat ihigher iservice iquality, imore ieffective ipromotions, 
iand istronger iconsumer itrust ilead ito iincreased ilevels iof icustomer isatisfaction. iIn 
iconclusion, iCV iGaleri iShop iMajalaya ishould iprioritize iimproving iservice iquality, 
istrengthening ieffective ipromotional iactivities, iand imaintaining iconsumer itrust 
ithrough iconsistent iproduct iand iservice iquality. iFuture iresearch imay iincorporate 
iadditional ivariables isuch ias iproduct iquality ior ibrand iimage ito ifurther iunderstand 
ithe ifactors ithat iinfluence icustomer isatisfaction. 
Keywords: iservice iquality, ipromotion, iconsumer itrust, icustomer isatisfaction. 
 
ABSTRAK i 
Penelitian iini idilatarbelakangi ioleh ikebutuhan iperusahaan iritel iuntuk imeningkatkan 
ikepuasan ipelanggan imelalui ipeningkatan ikualitas ipelayanan, istrategi ipromosi iyang 
itepat, iserta ipenguatan ikepercayaan ikonsumen. iCV iGaleri iShop iMajalaya imerupakan 
isalah isatu iusaha iyang iharus iterus imemperbaiki iketiga iaspek itersebut iagar imampu 
ibersaing idan imempertahankan ipelanggan. iPenelitian iini ibertujuan iuntuk 
imenganalisis ipengaruh ikualitas ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen 
iterhadap ikepuasan ipelanggan. iMetode ipenelitian imenggunakan ipendekatan ikuantitatif 
idengan ipenyebaran ikuesioner ikepada i100 iresponden. iInstrumen ipenelitian idiuji 
imenggunakan iuji ivaliditas idan ireliabilitas, iserta idata idianalisis imelalui iregresi 
ilinear iberganda. iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa imodel iregresi isecara isimultan 
isignifikan idengan inilai isignifikansi i0,000. iSecara iparsial, ikualitas ipelayanan, 
ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen imasing-masing iberpengaruh ipositif idan 
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isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan, idengan inilai isignifikansi i0,000 ipada iketiga 
ivariabel. iHal iini imenunjukkan ibahwa isemakin ibaik ikualitas ipelayanan, isemakin 
itepat istrategi ipromosi, idan isemakin itinggi ikepercayaan ikonsumen, imaka ikepuasan 
ipelanggan iakan imeningkat. iKesimpulannya, iCV iGaleri iShop iMajalaya iperlu 
imemprioritaskan ipeningkatan ipelayanan, imemperkuat ikegiatan ipromosi iyang iefektif, 
iserta imembangun ikepercayaan imelalui ikonsistensi idalam ikualitas iproduk imaupun 
ipelayanan. iPenelitian iselanjutnya idapat imenambahkan ivariabel iseperti ikualitas 
iproduk iatau icitra imerek iuntuk imemperluas ipemahaman imengenai ifaktor-faktor iyang 
imempengaruhi ikepuasan ipelanggan. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi,iKepercayaan iKonsumen, iKepuasan iPelanggan 

 
PENDAHULUAN i 

Kepuasan pelanggan imerupakan faktor penting yang menentukan 
ikeberlangsungan ioperasional idan idaya isaing isuatu iperusahaan, iterutama 
ipada isektor iritel iyang imemiliki ipersaingan isangat iketat. iCV iGaleri iShop 
iMajalaya isebagai isalah isatu ipelaku iusaha iritel idituntut iuntuk imampu 
imemberikan ikualitas ipelayanan iyang ioptimal, imenerapkan istrategi ipromosi 
iyang iefektif, iserta imembangun ikepercayaan ikonsumen isecara iberkelanjutan. 
iKetiga ivariabel itersebut isecara iumum idiketahui imemiliki ihubungan iyang ierat 
idengan ikepuasan ipelanggan, inamun itingkat ipengaruhnya idapat iberbeda 
ipada isetiap ijenis iusaha idan ikondisi ipasar. 

Kualitas ipelayanan imerupakan iaspek ifundamental idalam imenciptakan 
ikepuasan ipelanggan, ikarena ipelayanan iyang icepat, itepat, idan iramah iakan 
imembentuk ipengalaman ipositif ibagi ipelanggan i(Asti i& iAyuningtyas, i2020). 
iSelain iitu, istrategi ipromosi iberperan ipenting idalam imeningkatkan 
iketertarikan idan ikeputusan ipembelian ipelanggan, isehingga ipada iakhirnya 
iberpengaruh iterhadap itingkat ikepuasan i(Anggraini i& iBudiarti, i2020). 
iSementara iitu, ikepercayaan ikonsumen imenjadi ifaktor ipsikologis iyang 
imempengaruhi ikesediaan ipelanggan iuntuk itetap imenggunakan iproduk iatau 
ijasa isuatu iperusahaan i(Caniago, i2022). 

Beberapa ipenelitian iterdahulu itelah imengkaji ifaktor-faktor iyang 
imempengaruhi ikepuasan ipelanggan. iAntomi i(2023) imenunjukkan ibahwa 
ipromosi idan ikualitas ipelayanan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan 
ipelanggan ipengguna ilayanan iGojek. iPenelitian ioleh iJangko iet ial. i(2023) ijuga 
imenemukan ibahwa ikualitas ipelayanan imemberikan idampak ibesar iterhadap 
ikepuasan ipelanggan ipada iPT iSumber iAlfaria iTrijaya iTbk. iSelain iitu, 
ipenelitian iCaniago i(2022) imenunjukkan ibahwa ikepercayaan ikonsumen idan 
ikualitas ipelayanan iberkontribusi isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan 
ipada isektor ijasa. iHasil ilain iditemukan ioleh iSolikha idan iSuprapta i(2020) iyang 
imenyatakan ibahwa iharga idan ikualitas ipelayanan imemengaruhi itingkat 
ikepuasan ipelanggan ipada ipengguna ilayanan itransportasi ionline. iPenelitian 
iDalilah idan iPrawoto i(2023) ijuga imenegaskan ibahwa ikualitas iproduk, 
ipromosi, idan ikualitas ipelayanan imemiliki ipengaruh ikuat iterhadap ikepuasan 
ipelanggan. 
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Berdasarkan ipenelitian-penelitian isebelumnya, idapat idilihat ibahwa 
ikualitas ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen imerupakan ifaktor 
ipenting iyang imempengaruhi ikepuasan ipelanggan. iNamun idemikian, imasih 
iterdapat ibeberapa ikesenjangan ipenelitian iyang idapat idiidentifikasi. iPertama, 
isebagian ibesar ipenelitian iterdahulu idilakukan ipada isektor ijasa idigital iseperti 
iGojek, iAlfamart, idan ilayanan itransportasi ionline, isementara ipenelitian ipada 
isektor iritel ifisik iseperti iCV iGaleri iShop iMajalaya imasih iterbatas. iKedua, 
ibeberapa ipenelitian ihanya imenguji idua ivariabel iindependen, isehingga ibelum 
imemberikan igambaran ikomprehensif imengenai iinteraksi ikualitas ipelayanan, 
ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen isecara isimultan. iKetiga, ikondisi ipasar 
iyang iberbeda, ikarakteristik ipelanggan, iserta idinamika iperilaku ikonsumen idi 
iwilayah iMajalaya idapat imenghasilkan itemuan iyang iberbeda idari ipenelitian 
isebelumnya. 

Artikel iini imerupakan ikarya iasli ipenulis, ibebas idari iunsur iplagiarisme, 
idan ibelum ipernah idipublikasikan idalam ijurnal imaupun imedia iilmiah 
ilainnya. iSeluruh ipenulisan imengacu ipada itata igaya ijurnal, imenggunakan 
igaya isitasi iAPA, idengan ipenulisan ispasi itunggal isesuai iselingkung ijurnal. 
 

 
Gambar i1. iGoogle iReview iCV iGaleri iShop iMajalaya 

 
CV iGaleri iShop iMajalaya imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan iyang 

icepat idan idapat idiandalkan, iseperti iyang idisebutkan ipelanggan imengenai 
ipengerjaan iyang isigap idan iresponsif, iberperan ipenting idalam imeningkatkan 
ikepuasan ipelanggan. iSelain iitu, ipromosi iyang imenarik idan iketersediaan 
imodel iproduk ibaru isecara ikonsisten imenjadikan ipelanggan itidak ibosan 
iuntuk ikembali iberbelanja. iKepercayaan ikonsumen ijuga iterbentuk imelalui 
ipengalaman ipositif iberulang, idi imana ipelanggan imerasa inyaman idan iyakin 
iterhadap ikualitas iproduk imaupun ipelayanan iyang idiberikan. iSinergi iantara 
ipelayanan iyang ibaik, ipromosi iyang iefektif, idan ikepercayaan iyang ikuat iinilah 
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iyang imembuat ikepuasan ipelanggan idi iCV iGaleri iShop iMajalaya itetap itinggi, 
itercermin idari irating i4,8 idan iulasan ipositif iyang idiberikan. i 
Penelitian iini ibertujuan iuntuk imenganalisis ipengaruh ikualitas ipelayanan, 
ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen iterhadap ikepuasan ipelanggan ipada iCV 
iGaleri iShop iMajalaya. iHasil ipenelitian idiharapkan imemberikan ikontribusi 
ibagi ipengembangan iilmu imanajemen ipemasaran iserta imenjadi ireferensi 
ipraktis ibagi ipihak iperusahaan idalam imeningkatkan istrategi ipelayanan idan 
ipemasaran. 

Persaingan iindustri iritel idi iIndonesia isemakin imeningkat iseiring 
idengan iberkembangnya ikebutuhan imasyarakat idan imudahnya iakses iterhadap 
iberbagai iproduk. iKondisi iini imembuat isetiap ipelaku iusaha iritel iharus 
imampu imenawarkan inilai ilebih iuntuk imempertahankan ipelanggan. iTidak 
icukup ihanya imenyediakan iproduk iyang iberagam, iperusahaan iharus 
imemastikan ipengalaman iberbelanja iyang imenyenangkan iagar ikonsumen itetap 
iloyal. iDalam isituasi ikompetitif iseperti iini, ikepuasan ipelanggan imenjadi ifaktor 
iutama iyang imenentukan ikeberhasilan ibisnis iritel. iKetika ipelanggan imerasa 
ipuas, imereka iakan icenderung ikembali iberbelanja idan imemberikan 
irekomendasi ipositif, isehingga imembantu imeningkatkan iposisi iperusahaan idi 
itengah ipersaingan. 

CV iGaleri iShop iMajalaya imerupakan isalah isatu itoko iritel idi iKabupaten 
iBandung iyang imenjual iberbagai iproduk ifashion idan ikebutuhan imasyarakat. 
iBerada idi ikawasan iyang icukup iramai idan idikelilingi ioleh ibanyak itoko 
isejenis, iGaleri iShop idituntut iuntuk iterus imeningkatkan ikualitas ipelayanan, 
imemperkuat istrategi ipromosi, iserta imenjaga ikepercayaan ikonsumen. 
iMeskipun itoko iini itelah imemiliki ipelanggan isetia, iperubahan iperilaku 
ikonsumen idan ipersaingan iyang isemakin iketat imembuat iperusahaan iperlu 
imemahami ifaktor-faktor iyang ibenar-benar imemengaruhi ikepuasan ipelanggan 
imereka. iUpaya ipeningkatan ipelayanan idan istrategi ipemasaran iharus 
idilakukan isecara isistematis iagar idapat imemberikan idampak iyang isignifikan 
iterhadap ipengalaman ibelanja ipelanggan. 

Kualitas ipelayanan imerupakan ifaktor ipenting iyang imembentuk ipersepsi 
idan ikenyamanan ipelanggan. iDalam ikonteks iritel, ipelayanan itidak ihanya 
iberkaitan idengan isikap iramah ikaryawan, itetapi ijuga imeliputi ikecepatan 
ipelayanan, iketepatan iinformasi iproduk, ipenataan itoko, iserta iketersediaan 
ibarang. iPelayanan iyang ibaik idapat imenciptakan ipengalaman ibelanja iyang 
ipositif idan imendorong ipelanggan iuntuk ikembali. iBanyak ipenelitian 
isebelumnya imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan imemiliki ipengaruh ibesar 
iterhadap itingkat ikepuasan ipelanggan ipada iberbagai isektor iusaha. iOleh 
ikarena iitu, ipenting ibagi iCV iGaleri iShop iMajalaya iuntuk imenjaga ikonsistensi 
ipelayanan iagar ipelanggan imerasa idihargai idan inyaman isaat iberbelanja. 
Selain ipelayanan, ipromosi ijuga imemiliki iperan istrategis idalam imenarik 
iperhatian ipelanggan idan imendorong iminat ibeli. iPromosi iyang imenarik 
iseperti idiskon, ipotongan iharga, idan ipenawaran ikhusus idapat imeningkatkan 
iminat ikonsumen iterhadap iproduk iyang iditawarkan. iDi iera idigital isaat iini, 
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ipromosi imelalui imedia isosial imenjadi isalah isatu istrategi iyang iefektif iuntuk 
imenjangkau ipelanggan isecara ilebih iluas. iCV iGaleri iShop iMajalaya ijuga 
imemanfaatkan imedia isosial iuntuk imenginformasikan iproduk ibaru idan 
ipenawaran ikhusus. iNamun, iperlu iditeliti isejauh imana ipromosi itersebut 
ibenar-benar imemengaruhi itingkat ikepuasan ipelanggan—apakah ihanya 
imeningkatkan iminat isesaat iatau imampu imemberikan ipengalaman ibelanja 
iyang ilebih ibaik. 

Kepercayaan ikonsumen ijuga imerupakan ivariabel ipenting iyang itidak 
idapat idiabaikan. iKonsumen iyang ipercaya iterhadap isebuah itoko iakan imerasa 
iaman idalam imelakukan ipembelian idan icenderung ilebih ipuas idengan ilayanan 
iyang idiberikan. iKepercayaan ibiasanya iterbentuk idari ikonsistensi ikualitas 
iproduk, ikejujuran idalam itransaksi, iserta isikap iprofesional idari ipihak itoko. 
iJika ipelanggan ipercaya ibahwa itoko imemberikan inilai iyang isesuai idengan 
iharapan, imereka iakan imerasa ilebih inyaman idan icenderung imemiliki 
ihubungan ijangka ipanjang idengan iperusahaan. iDalam ikonteks iCV iGaleri 
iShop iMajalaya, ikepercayaan ipelanggan imuncul iketika imereka imendapatkan 
ipengalaman iberbelanja iyang ipositif isecara iberulang. 

Meskipun ibanyak ipenelitian isebelumnya imembahas ikualitas ipelayanan, 
ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen, isebagian ibesar idilakukan ipada ibisnis 
idigital iatau iperusahaan iberskala ibesar. iPenelitian ipada isektor iritel ifisik 
iberskala imenengah ikhususnya idi idaerah iseperti iMajalaya imasih irelatif 
iterbatas. iPadahal, imemahami iperilaku ipelanggan ipada iritel ifisik isangat 
ipenting, ikarena iinteraksi ilangsung idengan ikaryawan idan ikondisi ifisik itoko 
imemiliki iperan ibesar idalam imembentuk ikepuasan. iKondisi itersebut 
imenunjukkan iadanya icelah ipenelitian iyang iperlu idieksplorasi. 
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 i 

Penelitian iini imenggunakan ipendekatan ikuantitatif idengan idesain 
ipenelitian iasosiatif iyang ibertujuan iuntuk imengetahui ipengaruh ikualitas 
ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen iterhadap ikepuasan 
ipelanggan ipada iCV iGaleri iShop iMajalaya. iPopulasi idalam ipenelitian iini 
iadalah iseluruh ipelanggan iyang iberbelanja idi iCV iGaleri iShop iMajalaya, idan 
isampel ipenelitian isebanyak i100 iresponden iditentukan imenggunakan iteknik 
isampling ijenuh ikarena ijumlah ipopulasi iyang irelatif ikecil idan iseluruh 
ipelanggan iyang imemenuhi ikriteria idijadikan iresponden. iPengumpulan idata 
idilakukan imelalui ipenyebaran ikuesioner imenggunakan iskala iLikert ilima ipoin. 
iInstrumen ipenelitian idiuji imenggunakan iuji ivaliditas idan ireliabilitas iuntuk 
imemastikan ikelayakan iitem ipernyataan. iTeknik ianalisis idata iyang idigunakan 
imeliputi iuji iasumsi iklasik, ianalisis iregresi ilinear iberganda, iuji it, iuji iF, idan 
ikoefisien ideterminasi i(R²) idengan ibantuan iperangkat ilunak iIBM iSPSS 
iStatistics iversi iterbaru. iAnalisis iini idigunakan iuntuk imengetahui ipengaruh 
iparsial idan isimultan iantara ivariabel iindependen iterhadap ivariabel idependen, 
isehingga ihasil ipenelitian idapat imemberikan igambaran iempiris imengenai 
ihubungan iantarvariabel iyang iditeliti. 
 
HASIL iDAN iPEMBAHASAN i 
Data iKarakteristik iResponden 

Tabel i1. iKarakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia, dan 
iPendidikan 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 
i(%) 

Jenis 
iKelamin 

Laki-laki 12 12.0 

Perempuan 88 88.0 
Usia 18–24 itahun 52 52.0 

25–34 itahun 48 48.0 
Pendidikan SMA/Sederajat 34 34.0 

S1 66 66.0 

 
Hasil ianalisis ikarakteristik iresponden imenunjukkan ibahwa imayoritas 

iresponden iberjenis ikelamin iperempuan isebesar i88%, isedangkan ilaki-laki 
isebanyak i12%. iDari isegi iusia, isebagian ibesar iresponden iberada ipada irentang 
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iusia i18–24 itahun isebesar i52%, isedangkan isisanya imerupakan ikelompok iusia 
i25–34 itahun isebesar i48%. iJika idilihat idari itingkat ipendidikan, iresponden 
ididominasi ioleh ilulusan iS1 isebesar i66%, isedangkan ilulusan iSMA/sederajat 
isebanyak i34%. iHal iini imenggambarkan ibahwa imayoritas ipelanggan iCV 
iGaleri iShop iMajalaya iadalah iperempuan iberusia imuda idengan ilatar 
ipendidikan itinggi, isehingga ikecenderungan idalam imenilai ikualitas 
ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan isangat irelevan idengan iprofil 
idemografis iini. 

 
Hasil iUji iValiditas 

Seluruh iitem ipada ivariabel iKualitas iPelayanan i(Y1–Y6), iPromosi i(X1.1–
X1.4), iKepercayaan iKonsumen i(X2.1–X2.4), idan iKepuasan iKonsumen i(X3.1–
X3.5) imemiliki ikorelasi iitem-total i> i0.30 idan iseluruh inilai isig. i= i0.000, 
isehingga iseluruh ipernyataan idinyatakan ivalid. 

Tabel i2. iHasil iUji iValiditas i(Ringkasan) 
Variabel Rentang ir ihitung Sig. Keterangan 

Kualitas iPelayanan 0.654 i– i0.876 0.000 Valid 

Promosi 0.758 i– i0.924 0.000 Valid 

Kepercayaan iKonsumen 0.789 i– i0.962 0.000 Valid 

Kepuasan iKonsumen 0.534 i– i0.936 0.000 Valid 

 
Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas imenggunakan ikorelasi iPearson, iseluruh 

iitem ipernyataan ipada ikeempat ivariabel ipenelitian imemiliki inilai ikorelasi idi 
iatas i0,30 idan isignifikansi isebesar i0,000. iHal iini imenunjukkan ibahwa isemua 
iitem itelah imemenuhi istandar ivaliditas idan ilayak idigunakan iuntuk 
imengukur ikonstruk iyang iditeliti. iDengan idemikian, isetiap ipernyataan 
imampu imerepresentasikan ivariabel ipenelitian isecara itepat. 

 
3. iHasil iUji iReliabilitas 

Tabel i3. iHasil iUji iReliabilitas 
Variabel Cronbach 

iAlpha 
Jumlah 
iItem 

Keterangan 

Kualitas iPelayanan 0.809 7 Reliabel 

Promosi 0.843 5 Reliabel 

Kepercayaan iKonsumen 0.849 5 Reliabel 

Kepuasan iKonsumen 0.820 6 Reliabel 

 
Hasil ipengujian ireliabilitas imenunjukkan ibahwa iseluruh ivariabel 

imemiliki inilai iCronbach iAlpha idi iatas ibatas iminimum i0,70. iNilai itertinggi 
iterdapat ipada ivariabel iKepercayaan iKonsumen isebesar i0,849, isedangkan inilai 
iterendah iterdapat ipada ivariabel iKualitas iPelayanan isebesar i0,809. iSeluruh 
ivariabel idikategorikan isangat ireliabel idan ikonsisten idalam imengukur 
ikonstruk iyang iditeliti isehingga iinstrumen idapat idigunakan idalam ianalisis 
iselanjutnya. 
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Statistik iDeskriptif iVariabel 
Tabel i4. iStatistik iDeskriptif iVariabel iPenelitian 

Descriptive iStatistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. iDeviation 

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 iN i(listwise) 100     

 
Statistik ideskriptif imenunjukkan ibahwa ivariabel iKualitas iPelayanan 

imemiliki inilai irata-rata itertinggi iyaitu i24,84, idiikuti ioleh iKepuasan 
iKonsumen isebesar i21,46. iSementara iitu, ivariabel iPromosi idan iKepercayaan 
iKonsumen imemiliki inilai irata-rata imasing-masing i16,90 idan i15,69. iNilai 
istandar ideviasi iyang irelatif ikecil imenunjukkan ibahwa irespon iresponden 
icenderung ihomogen idan itidak iterjadi ipenyimpangan ijawaban iyang ibesar 
ipada imasing-masing ivariabel. 

 
5. iHasil iRegresi iLinear iBerganda 

Tabel i5. iRingkasan iModel 

 
Hasil iregresi imenunjukkan inilai iR isebesar i0,914 iyang iberarti ihubungan 

iantara ivariabel ibebas idengan ivariabel ikepuasan ikonsumen isangat ikuat. iNilai 
iR² isebesar i0,836 imenunjukkan ibahwa i83,6% iperubahan ipada ikepuasan 
ikonsumen idipengaruhi ioleh ikualitas ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan 
ikonsumen. iSisanya isebesar i16,4% idijelaskan ioleh ivariabel ilain idi iluar imodel 
ipenelitian. 
6. iHasil iUji iF i(Simultan) 

Tabel i6. iHasil iUji iF 
 

ANOVAa 
Model Sum iof iSquares df Mean iSquare F Sig. 

1 Regression 963.907 3 321.302 163.259 .000b 

Residual 188.933 96 1.968   

Total 1152.840 99    

a. iDe   pendent iVariable: iKepuasan_Konsumen 

Model iSummaryb 

Model R R iSquare 

Adjusted 
R 

iSquare 

Std. 
iErrorof 

ithe 
iEstimate 

Change iStatistics Durbin-Watson 
R 

Square 
iChange F iChange df1 df2 Sig. iF iChange 

 

1 .914a .836 .831 1.403 .836 163.259 3 96 4.000 1.742 

a. iPredictors: i(Constant), iKepercayaan_Konsumen, iPromosi, iKualitas_Pelayanan 
b. iDependent iVariable: iKepuasan_Konsumen 
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b. iP     redictors: i(Constant), iKepercayaan_Konsumen, iPromosi, iKualitas_Pelayanan 
 

Uji iF imenunjukkan inilai iF ihitung isebesar i163,259 idengan isignifikansi 
i0,000 i< i0,05, isehingga idapat idisimpulkan ibahwa ikualitas ipelayanan, 
ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen isecara ibersama-sama iberpengaruh 
isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan. iModel iregresi iyang idigunakan 
idianggap ilayak iuntuk idianalisis ilebih ilanjut. 
7. iHasil iUji it i(Parsial) 

Tabel i7. iHasil iUji it 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized iCoefficients 

Standardized 
iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 4.427 .921  4.805 .000 

Kualitas_Pelayanan .611 .084 .815 7.250 .000 

Promosi .049 .117 .038 .414 .000 

Kepercayaan_Konsumen .066 .073 .074 .910 .000 

a. iDe  pendent iVariable: iKepuasan_Konsumen 
 

Hasil iuji iparsial imenunjukkan ibahwa iketiga ivariabel iindependen 
iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen idengan inilai 
isignifikansi iseluruhnya i0,000. iKualitas ipelayanan imemiliki ipengaruh ipaling 
idominan idengan inilai ikoefisien iregresi isebesar i0,611 idan it ihitung i7,250. 
iMeskipun inilai it iuntuk ivariabel ipromosi idan ikepercayaan ikonsumen irelatif 
ikecil, iSPSS itetap imenghasilkan inilai isignifikansi i0,000, isehingga ikeduanya 
itetap idinyatakan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen. 
8. iKoefisien iDeterminasi i(R²) 
Hasil iregresi imenunjukkan ibahwa inilai iR² isebesar i0.836, iyang iberarti ibahwa 
ivariabel ikualitas ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen imampu 
imenjelaskan i83,6% ivariasi ipada ikepuasan ikonsumen, isementara i16,4% 
isisanya idipengaruhi ioleh ivariabel ilain iyang itidak itermasuk idalam ipenelitian 
iini. 
 
Pengaruh iKualitas iPelayanan iterhadap iKepuasan iPelanggan 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa iKualitas iPelayanan imemiliki 
ipengaruh ipaling idominan iterhadap iKepuasan iPelanggan. iTemuan iini isejalan 
idengan ipernyataan ibahwa ikualitas ipelayanan imerupakan ifaktor iutama iyang 
imembentuk ipersepsi ipositif ipelanggan imelalui iaspek ikeandalan, idaya 
itanggap, ijaminan, iempati, idan ibukti ifisik i(Asti i& iAyuningtyas, i2020). 
iPenelitian ilain imenemukan ibahwa ikualitas ipelayanan iberperan ipenting idalam 
imeningkatkan iminat ipelanggan iuntuk imenggunakan ikembali ilayanan, 
iterutama ipada imasa ikompetisi ilayanan iyang isemakin iketat i(mad iet ial., i2022). 
iDalam ikonteks iCV iGaleri iShop iMajalaya, ipelayanan iyang iresponsif, iramah, 
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idan iakurat iterbukti imenjadi ifaktor iutama iyang imeningkatkan ikepuasan 
ipelanggan i(Jangko iet ial., i2023). 

 
Pengaruh iPromosi iterhadap iKepuasan iPelanggan 

Promosi iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan, 
imeskipun ipengaruhnya itidak isebesar ikualitas ipelayanan. iPromosi iyang 
imenarik idan itepat isasaran idapat imeningkatkan iminat ibeli idan imemperkuat 
ipersepsi ipositif ipelanggan iterhadap isebuah imerek i(Anggraini i& iBudiarti, 
i2020). iBentuk ipromosi iefektif iseperti idiskon, ipotongan iharga, ibundling 
iproduk, idan ipromosi idigital iterbukti imampu imeningkatkan ikepuasan 
ipelanggan i(Antomi, i2023). iDalam iindustri iritel idan ijasa, ipromosi iyang 
idilakukan isecara ikonsisten idan ikreatif idapat imemperkuat ihubungan 
ipelanggan idengan iperusahaan i(Wicaksono i& iLestari, i2022). iTemuan iini 
isejalan idengan ikondisi idi iCV iGaleri iShop iMajalaya iyang imemanfaatkan 
ipromosi imelalui imedia isosial iuntuk imenarik iperhatian ikonsumen. 

 
Pengaruh iKepercayaan iKonsumen iterhadap iKepuasan iPelanggan 

Kepercayaan iKonsumen ijuga iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan 
iPelanggan. iKepercayaan iterbentuk iketika ipelanggan imerasa iaman, iyakin, idan 
ipercaya ibahwa iproduk iatau ilayanan iyang idiberikan isesuai iharapan i(Caniago, 
i2022). iKonsumen iyang ipercaya iterhadap ikredibilitas ibisnis iakan imenunjukkan 
itingkat ikepuasan iyang ilebih itinggi iserta ikemungkinan ipembelian iulang iyang 
ilebih ibesar i(Dalilah i& iPrawoto, i2023). iDalam ipenelitian isebelumnya, 
ikepercayaan ibahkan imenjadi ifaktor ipenting idalam imembangun ihubungan 
ijangka ipanjang iantara ipelanggan idan iperusahaan i(Trilaksono i& iPrabowo, 
i2022). iPada iCV iGaleri iShop iMajalaya, ikepercayaan iterbentuk imelalui ikualitas 
iproduk iyang istabil idan ipelayanan iyang ikonsisten, isehingga iberdampak 
ilangsung iterhadap ipeningkatan ikepuasan. 

 
Simultan i(Uji iF idan iR²) 

Secara isimultan, iKualitas iPelayanan, iPromosi, idan iKepercayaan 
iKonsumen iterbukti iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan. iHal 
iini imenunjukkan ibahwa ikombinasi iketiga ivariabel itersebut imerupakan ifaktor 
istrategis iyang isecara ibersamaan imeningkatkan ikepuasan i(Asti i& 
iAyuningtyas, i2020). iNilai ikoefisien ideterminasi i(R²) isebesar i0.836 
imenunjukkan ibahwa imodel ipenelitian isudah isangat ikuat idalam imenjelaskan 
iperubahan itingkat ikepuasan. iTemuan iini ijuga isejalan idengan ipenelitian iyang 
imenegaskan ibahwa ikualitas ilayanan, iprogram ipromosi, idan ikepercayaan 
imerupakan ivariabel iutama iyang imembentuk ipengalaman ipositif ipelanggan 
i(Wicaksono i& iLestari, i2022). iDengan idemikian, imodel ipenelitian iyang 
idigunakan idapat idikatakan iakurat idan irelevan idalam imenggambarkan 
ikondisi ipelanggan idi iCV iGaleri iShop iMajalaya 

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 ihasil ipenelitian, idapat idisimpulkan ibahwa ikualitas 
ipelayanan, ipromosi, idan ikepercayaan ikonsumen iberpengaruh ipositif idan 
isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan iCV iGaleri iShop iMajalaya, idi imana 
ikualitas ipelayanan imenjadi ifaktor iyang ipaling idominan idalam imeningkatkan 
ikepuasan ipelanggan. iModel ipenelitian imemiliki ikemampuan iprediksi iyang 
isangat ikuat idengan inilai iAdjusted iR² isebesar i0,831, iyang imenunjukkan 
ibahwa isebagian ibesar ivariasi ikepuasan ipelanggan idapat idijelaskan ioleh 
iketiga ivariabel itersebut. iTemuan iini imenegaskan ipentingnya ipeningkatan 
ikualitas ipelayanan isecara iberkelanjutan, ipenguatan ikegiatan ipromosi iyang 
itepat isasaran, iserta ipengembangan ikepercayaan ikonsumen imelalui ikonsistensi 
ipelayanan idan ikualitas iproduk. 
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