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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan dapat dicapai apabila perusahaan mampu meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan. Hal ini berpotensi mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian secara berulang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
sejauh mana pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan promosi terhadap kepuasan
pelanggan serta dampaknya terhadap niat untuk melakukan pembelian ulang. Penelitian
dilakukan dengan pendekatan kuantitatif deskriptif, menggunakan teknik sensus
terhadap 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, fasilitas,
dan promosi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, ketiga
variabel tersebut juga memiliki pengaruh tidak langsung terhadap niat pembelian ulang
melalui kepuasan pelanggan. Temuan lain menunjukkan bahwa hanya kualitas layanan
yang memberikan dampak tidak langsung terhadap niat pembelian ulang melalui
kepuasan, sedangkan fasilitas dan promosi tidak memberikan pengaruh signifikan, baik
terhadap kepuasan pelanggan maupun niat untuk membeli ulang.
Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan; Fasilitas; Promosi; Niat Beli
Ulang

ABSTRACT

Customer satisfaction can be achieved when a company successfully enhances
the quality of its service offerings. This improvement has the potential to encourage
customers to make repeat purchases. This study investigates the extent to which service
quality, facilities, and promotion affect customer satisfaction and how these variables
influence repurchase intention. A descriptive quantitative method was employed, with
data collected from 100 respondents through a census approach. The findings reveal
that service quality, facilities, and promotion each have a partial influence on customer
satisfaction. Furthermore, the analysis indicates that these variables also affect
repurchase intentions indirectly through customer satisfaction. Specifically, service
quality was found to have a significant indirect effect on repurchase intention via
customer satisfaction, whereas facilities and promotion did not exhibit a significant
impact on either customer satisfaction or the intention to repurchase.
Keywords : Customer Satisfaction; Service Quality; Facilities; Promotion; Repurchase
Intention

PENDAHULUAN

Niat untuk melakukan pembelian ulang yaitu proses suatu konsumen terdorong

dalam proses transaksi yang biasanya dipengaruhi oleh tingkat kepuasan melalui produk
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yang pelanggan beli. Ketika konsumen merasakan kepuasan, maka konsymen akan

cenderung memberikan ulasan positif terhadap produk tersebut (Kotler & Keller, 2022).

Hutami dan rekan-rekan (2020) juga menyatakan bahwa semakin meningkatnya tingkat

dari suatu kepuasan pelanggan, maka semakin besar potensi pelanggan dalam proses

pembelian ulang suatu produk (Setiawan & Safitri, 2019). Kepuasan konsumen sendiri

merupakan penilaian yang dilakukan setelah pembelian, yang mana produk atau layanan

yang diterima minimal sesuai bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Menurut

Lupiyoadi & Hamdani (2017), terdapat sejumlah faktor yang mempengaruhi tingkat

kepuasan pelanggan yang perlu menjadi perhatian perusahaan, antara lain mutu produk,

kualitas layanan, aspek emosional, harga, serta biaya yang dikeluarkan. Di sisi lain,

Barnes (2013) menambahkan bahwa elemen-elemen yang berperan dalam menciptakan

kepuasan pelanggan mencakup layanan bernilai tambah, tampilan produk maupun jasa,

serta berbagai aspek tertentu dari perusahaan. Berdasarkan hasil pra-survei terhadap

BBSPJI Keramik dan Mineral Nonlogam, kualitas layanan dinilai baik. Namun,

meskipun penilaian terhadap kualitas pelayanan tergolong positif, indeks kepuasan

pelanggan mengalami penurunan. Hal ini mengindikasikan adanya kesenjangan antara

harapan dan kenyataan (gap theory), karena dalam teori disebutkan bahwa apabila

pelanggan merasa dirinya puas maka antara kebutuhan, keinginan, dan harapan mereka

harus sentiasa terpenuhi, yang pada akhirnya memunculkan suatu keinginan untuk

senantiasa melakukan pembelian berulang atau menjadi pelanggan setia (Kotler &

Keller, 2019).

Dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan, promosi memegang peranan

yang penting dalam memengaruhi perilaku konsumen, khususnya dalam mendorong

keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Promosi merupakan serangkaian aktivitas

yang bertujuan untuk mendorong konsumen agar tertarik melakukan pembelian

(Ardiningrum et al., 2015). Namun, tantangan utama dalam merencanakan suatu proses

promosi yang inovatif dan menyusun program yang berbasis komunikasi terpusat ini

terletak pada pemilihan strategi serta program promosi yang paling efektif dalam

menciptakan proses yang signifikan terhadap peningkatan penjualan (Rangkuti, 2017).

Promosi selama ini dilakukan baik melalui pengiriman bahan promosi, surat

penawaran, business gathering (Temu Usaha Industri), pameran dan kunjungan ke

industri, industri pengguna produk keramik yang potensial sebagai pelanggan atau calon
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pelanggan. serta mempublikasikan kegiatan dalam media sosial dan website, serta

mempromosikan profil dan program-program BBSPJIKMN. Tujuan penelitian

dilakukan tentunya agar dapat menelaah dan juga mengetahui pengaruh service quality,

facilities dan promotion terhadap terhadap customer satisfaction dan dampaknya pada

repurchase intention.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN

Menurut Tjiptono dan Chandra (2019), kualitas pelayanan merupakan kondisi

dinamis yang melibatkan produk, jasa, sumber daya manusia, dan lingkungan yang

mampu menjawab atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Indikator utama dari

kualitas layanan adalah kesesuaian antara harapan pelanggan dengan layanan yang

diterima (Anjani & Fatihah 2021). Fasilitas juga berperan penting dalam menciptakan

kepuasan, karena berkontribusi terhadap kenyamanan dan pengalaman positif pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2019), fasilitas adalah sarana fisik yang tersedia sebelum

layanan diberikan, sejalan dengan Tjiptono (2016) yang menekankan pentingnya

fasilitas untuk mendukung proses layanan. Selain itu, Lupiyoadi dan Hamdani (2017)

menyatakan bahwa fasilitas mencakup infrastruktur fisik, lingkungan, serta peralatan

yang mendukung kenyamanan pelanggan.

Kotler dan Armstrong (2016) menyebutkan bahwa promosi adalah upaya

perusahaan dalam menyampaikan nilai produk kepada konsumen. Promosi ini bagian

dari strategi komunikasi pemasaran, yang bertujuan membentuk persepsi dan

meningkatkan kesadaran konsumen terhadap produk. Menurut Shinta (2018),

komunikasi pemasaran mencakup aktivitas untuk menyampaikan pesan, membujuk,

serta mengingatkan konsumen tentang keberadaan produk.

Kepuasan pelanggan sendiri didefinisikan sebagai sejauh mana produk atau

layanan mampu memenuhi harapan pelanggan. Waruwu et al. (2022) menegaskan

bahwa kepuasan muncul setelah pelanggan melakukan evaluasi terhadap apa yang

mereka terima. Kotler dan Keller (2019) menambahkan bahwa kepuasan adalah hasil

dari perbandingan antara ekspektasi dan kenyataan, yang berdampak pada loyalitas,

sensitivitas harga, dan persepsi terhadap merek (Ilham et al., 2022).

Menurut Kotler dan Keller (2019), kepuasan secara umum merupakan kondisi

emosional yang muncul dari hasil perbandingan antara kinerja produk dan harapan

pelanggan bisa berupa rasa puas, kecewa, atau senang. Tingkat kepuasan yang tinggi
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berperan penting dalam menurunkan kemungkinan pelanggan berpindah ke kompetitor,

mengurangi sensitivitas terhadap harga, serta mendorong loyalitas (Nurwulandari &

Maharani, 2021). Lebih lanjut, kesalahan dalam strategi pemasaran dapat berdampak

pada meningkatnya biaya operasional, sementara peningkatan kepuasan pelanggan

dapat memperkuat reputasi perusahaan, meningkatkan efektivitas promosi, dan

memperluas basis pelanggan.

METODE PENELITIAN

Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini dengan landaskannya

pada paradigma positivistik, bertujuan untuk mengkaji data dari populasi tertentu

(Sugiyono, 2020). Instrumen yang digunakan telah disusun sebelumnya untuk

mengumpulkan data, kemudian dianalisis dengan metode statistik guna menguji

hipotesis yang telah ditetapkan. Sampel penelitian diambil dari pengguna layanan pada

periode tertentu, dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Selain itu, pendekatan

verifikatif juga digunakan untuk menguji hubungan antar variabel dan membuktikan

kebenaran hipotesis secara empiris.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Penelitian ini mengungkap bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan dari tanggapan responden yang

secara umum menilai aspek layanan dengan baik (rata-rata skor 3,56). Namun,

pernyataan tentang keramahan petugas mendapatkan skor terendah (3,33), menunjukkan

area yang perlu ditingkatkan. Hasil uji statistik memperkuat temuan ini, dengan nilai t-

hitung (2,637) yang melampaui t-tabel (1,972), sehingga hipotesis yang menyatakan

adanya pengaruh positif dari kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dapat

diterima.

Temuan ini sejalan dengan studi Kurniawan et al. (2023) yang menunjukkan

bahwa kualitas layanan elektronik berdampak pada kepuasan pengguna. Namun, hasil

berbeda ditunjukkan dalam penelitian Fatmawati et al. (2023), yang tidak menemukan

pengaruh signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.

Untuk variabel fasilitas, terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, dengan nilai t-hitung sebesar 2,089 yang juga lebih besar dari t-tabel. Skor

rata-rata responden terhadap fasilitas adalah 3,50. Hasil ini didukung oleh penelitian
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Dora et al. (2021), namun bertentangan dengan Apriliani et al. (2022) yang tidak

menemukan pengaruh serupa.

Sementara itu, promosi juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, meskipun skor rata-rata hanya mencapai 3,32. Uji statistik menunjukkan t-

hitung sebesar 3,209 > t-tabel 1,972. Hal ini konsisten dengan penelitian Muazidah et al.

(2022), namun bertentangan dengan studi Nursaidah et al. (2022) yang menyatakan

promosi tidak berdampak signifikan.

Dalam hal niat pembelian ulang, kualitas layanan kembali terbukti berpengaruh

secara signifikan (t-hitung = 9,027). Ini memperkuat hasil Tarmidi dan Wijaya (2023)

serta Pratminingsih et al. (2022), yang menyatakan kualitas layanan dan produk

mendorong niat konsumen untuk membeli ulang.

Promosi juga memiliki dampak terhadap niat pembelian ulang, dibuktikan

dengan t-hitung sebesar 3,209. Ini senada dengan Tolan et al. (2021), namun berbeda

dengan hasil studi Tololiu dan Roring (2022) yang menemukan promosi tidak

berpengaruh.

Selain itu, kepuasan pelanggan secara langsung terbukti mempengaruhi niat

pembelian ulang (t-hitung = 6,883). Temuan ini mendukung penelitian Aurelia dan

Nawawi (2021), namun tidak sesuai dengan studi Udayana et al. (2022).

Berdasarkan analisis jalur, ditemukan bahwa kualitas layanan memberikan

pengaruh tidak langsung terhadap niat membeli ulang melalui kepuasan pelanggan

(signifikansi = 0,000 < 0,05). Namun, fasilitas dan promosi tidak menunjukkan

pengaruh signifikan baik terhadap kepuasan maupun terhadap niat pembelian ulang,

karena nilai signifikansinya lebih tinggi dari 0,05 (fasilitas = 0,447; promosi = 0,0685)

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis jalur mengindikasikan dampak

signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap

niat pembelian ulang. Fasilitas tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasan

pelanggan dan tidak berpengaruh pada niat pembelian ulang. Begitu pula dengan

promosi yang juga tidak berdampak terhadap kepuasan pelanggan dan tidak

mempengaruhi niat pembelian ulang. Sementara itu, berdasarkan masukan dari

responden, diharapkan lembaga dapat meningkatkan kegiatan promosinya agar

konsumen lebih memahami informasi yang disampaikan. Penting untuk memberikan
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sosialisasi mengenai layanan produk melalui brosur atau saluran komunikasi digital

yang disebarkan kepada konsumen. Beberapa pendekatan yang mungkin diterapkan

meliputi: memberikan pelayanan yang optimal, selanjutnya dalam proses tawaran suatu

program loyalitas dapat diciptakan pengalaman yang berbeda, serta memastikan bahwa

kualitas layanan sesuai dan harga yang ditawarkan kompetitif.
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GAMBAR, GRAFIK DAN TABEL

Tabel 1 Rekapitulasi Variabel mengenai Service quality
No Pernyataan Rata-rata Keterangan
1 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN menyediakan layanan

informasi terintegrasi
3,47 Baik

2 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN memberikan arahan
kemudahan akses pelanggan terhadap penggunaan fasilitas layanan
jasa

3,59 Baik

3 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN cermat dalam melayani
pelanggan

3,61 Baik

4 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN memiliki kemampuan
dalam memberikan standar prosedur pelayanan jasa yang jelas

3,66 Baik

5 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN merespon setiap pelanggan
yang ingin mendapatkan pelayanan jasa

3,66 Baik

6 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN melakukan pelayanan jasa
dengan cepat

3,50 Baik

7 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN memberikan jaminan tepat
waktu dalam layanan jasa

3,52 Baik

8 Karyawan/petugas layanan BBSPJIKMN memberikan jaminan atas
kualitas layanan jasa yang dihasilkan

3,61 Baik

9 Karyawan/petugas pelayanan jasa BBSPJIKMN melayani dengan
sikap ramah

3,33 Cukup
Baik

10 Karyawan/petugas layanan jasa BBSPJIKMN melayani dengan sikap
sopan santun

3,66 Baik

Jumlah total 35,61
Rata-rata 3,56 Baik

Tabel 2 Rekapitulasi Variabel mengenai Facilities
No Pernyataan Rata-rata Keterangan
11 BBSPJIKMN menyediakan ruang pelayanan jasa bagi pelanggan 3,50 Baik
12 BBSPJIKMN memiliki tenaga ahli/auditor sertifikasi yang

kompeten
3,49 Baik

13 BBSPJIKMN memiliki digital sistem pelayanan internal balai yang
mampu telusur dan andal

3,48 Baik

14 BBSPJIKMN memiliki petugas pengambil contoh atau sample uji
produk yang kompeten

3,41 Baik
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15 BBSPJIKMN memberikan fasilitas dan bersedia apabila ada
permintaan klien untuk kalibrasi di pabrik

3,65 Baik

16 BBSPJIKMN memiliki fasilitas laboratorium pengujian dan
kalibrasi yang lengkap sesuai dengan ruang lingkup layanan jasa
yang terakreditasi

3,50 Baik

17 BBSPJIKMN menyediakan ruangan dan peralatan yang memadai 3,55 Baik
18 BBSPJIKMN memiliki trainer tenaga/ahli yang kompeten 3,39 Baik

Jumlah total 27,97
Rata-rata 3,50 Baik

Tabel 3 Rekapitulasi Variabel mengenai Promotion
No Pernyataan Rata-rata Keterangan
19 BBSPJIKMN selalu mempromosikan layanan jasa teknis ke

berbagai kota
3,13 Cukup Baik

20 BBSPJIKMN melakukan promosi langsung pada organisasi/
individu yang berkaitan langsung dengan layanan jasa yang
diberikan.

3,27 Cukup Baik

21 BBSPJIKMN selalu berpartisipasi dalam setiap event atau
pameran

3,42 Baik

22 BBSPJIKMN melakukan promosi rutin setiap 3 (tiga) bulan
sekali

3,24 Cukup Baik

23 Promosi yang dilakukan BBSPJIKMN sesuai dengan
kebutuhan klien/konsumen

3,56 Baik

Jumlah total 16,62
Rata-rata 3,32 Cukup Baik

Tabel 4 Rekapitulasi Variabel mengenai Customer satisfaction
No Pernyataan Rata-rata Keterangan
24 Suatu saat saya akan melakukan pembelian kembali

pada BBSPJIKMN
3,30 Cukup Baik

25 Layanan jasa yang dihasilkan BBSPJIKMN sesuai
dengan kebutuhan dan manfaatnya

3,51 Baik

26 Kualitas layanan jasa BBSPJIKMN sesuai dengan
harapan pelanggan

3,29 Cukup Baik

27 Suatu saat saya akan mencoba melakukan
pembelian pada lini atau jenis layanan jasa lainnya
di BBSPJIKMN

3,17 Cukup Baik

28 Saya bersedia untuk memberitahukan layanan jasa
BBSPJIKMN pada rekan bisnis

3,32 Baik

29 Saya selalu menceritakan hal-hal positif mengenai
BBSPJIKMN

3,51 Baik

Jumlah total 20,10
Rata-rata 3,35 Cukup Baik

Tabel 5 Rekapitulasi Variabel mengenai Repurchase intention
No Pernyataan Rata-rata Keterangan
30 Saya bersedia untuk menggunakan kembali

layanan jasa BBSPJIKMN (uji banding cara
pengujian di laboratorium)

3,25 Cukup Baik

31 Saya bersedia untuk membeli kembali layanan
jasa BBSPJIKMN

3,40 Baik

32 Saya selalu memberitahukan hasil layanan jasa
BBSPJIKMN memiliki kualitas yang baik

3,29 Cukup Baik

33 Saya selalu merekomendasikan BBSPJIKMN
karena memiliki peralatan layanan jasa yang
lengkap

3,18 Cukup Baik

34 Saya selalu mencari informasi BBSPJIKMN 3,32 Cukup Baik
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mengenai layanan jasa yang akan saya beli
35 Saya selalu mencari informasi yang positif dari

layanan jasa yang diberikan BBSPJIKMN
3,47 Baik

Jumlah total 19,91
Rata-rata 3,32 Cukup Baik

Tabel 6 Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 7 Uji Hipotesis Simultan


