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ABSTRAK
Seiring perkembangan zaman, bisnis retail di Indonesia semakin maju. Alasan tersebut memicu akan kehadiran bisnis retail tradisional yang berevolusi menjadi bisnis retail modern. KKV merupakan toko retail yang menyediakan pengalaman berbelanja unik untuk para pengunjung. Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, menjaga kepuasan pelanggan menjadi kunci utama bagi kesuksesan suatu perusahaan. Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh harga, promosi, dan word of mouth terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah berbelanja di KKV Solo Paragon Mall, dengan jumlah yang digunakan sebanyak 102 responden. Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, promosi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan word of mouth berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Promosi, Word of Mouth, dan Kepuasan Pelanggan

ABSTRACT
Along with the times, the retail business in Indonesia is getting more advanced. This reason triggers the presence of traditional retail businesses that have evolved into modern retail businesses. KKV is a retail store that provides a unique shopping experience for visitors. In an era of increasingly fierce business competition, maintaining customer satisfaction is the main key to the success of a company. The purpose of this study was to determine the influence of price, promotion, and word of mouth on customer satisfaction. The population in this study is consumers who have shopped at KKV Solo Paragon Mall, with the number used as many as 102 respondents. The data collection method is carried out by distributing questionnaires. The analysis technique used is multiple linear regression analysis. The results of this study show that price has a significant effect on customer satisfaction, promotion has no significant effect on customer satisfaction, and word of mouth has a significant effect on customer satisfaction.
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PENDAHULUAN
Seiring perkembangan zaman, bisnis retail di Indonesia semakin maju. Alasan tersebut memicu akan kehadiran bisnis retail tradisional yang berevolusi menjadi bisnis retail modern. Bisnis retail merupakan bisnis yang menjual produk eceran langsung kepada konsumen untuk dikonsumsi secara pribadi atau dijual lagi. Pertumbuhan hypermarket mencapai 70% dari tahun 2004-2007 dan supermarket mencapai 50% per tahun (SWA 06/XXV/2009) dari kutipan (Kuraesin dan Prasetyowati, 2018). Bisnis retail tradisional masih menghadapi banyak masalah, tetapi Badan Pusat Statistik mencatat pertumbuhan positif 6,1% pada tahun 2010. Menurut Kementerian Perdagangan (Kemendag), ada kurang lebih 3.900 pasar tradisional di 12 provinsi, dengan 91% di antaranya didirikan kurang lebih 30 tahun yang lalu (Seputar-Indonesia).Komposisi dari (Joko Utomo, 2011).
KKV merupakan toko retail yang menyediakan pengalaman berbelanja unik untuk para pengunjung. KKV mulai viral di Indonesia karena pertunjukannya yang menarik, "Instant Noodle Walls", yang menampilkan 50 merek mie instan dari berbagai negara dan berbagai jenis mie, udon, ramen, dan lain-lain. Selain memiliki 50 merek mie instan, brand lifestyle internasional asal China ini juga memiliki keunggulan One-stop shopping store yang artinya menjual berbagai macam produk, mulai dari kecantikan, mainan, peralatan rumah tangga, makanan, minuman, serta lainnya. Mulai dari impor (mayoritas dari Tiongkok) hingga produk lokal. KKV juga memiliki desain interior yang unik dan instagramable sehingga para pelanggan khususnya anak muda bisa bebas berekspresi serta bereksplorasi.
Menjaga kepuasan pelanggan adalah bagian penting dari persaingan bisnis yang semakin ketat. Kepuasan pelanggan yang baik adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja suatu produk dan harapan-harapannya (Djaslim Saladin, 2003). Jika pelanggan puas dengan produk atau layanan yang diberikan, mereka cenderung akan menggunakannya lagi di masa depan dan bahkan mungkin merekomendasikan kepada orang lain untuk membelinya (Djaslim Saladin, 2003). 
Harga, promosi, dan word of mouth adalah beberapa faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah produk dan layanan (Basu Swastha, 2010) dari kutipan (Islami et., al, 2015). Dari definisi ini, dapat dipahami bahwa harga yang dibayar oleh pembeli mencakup semua layanan yang diberikan oleh penjual, bahkan jika penjual juga menginginkan sejumlah keuntungan dari harga tersebut. Kemampuan suatu barang atau jasa untuk menghasilkan uang disebut harga (Joko Untoro, 2010) dari kutipan (Kharisma & Wahyuati, 2019). Selain harga, promosi juga dapat mempengaruhi pelanggan untuk menggunakan layanan atau produk tersebut sehingga terciptalah kepuasan pelanggan. Promosi penjualan adalah segala aktivitas atau barang yang mendorong orang lain untuk membeli sesuatu; ini dapat berupa penambahan nilai atau insentif untuk produk, seperti kupon, undian berhadiah, atau jaminan pengembalian uang (Peter & Donnelly, 2013) dari kutipan (Hanifah & Hartono, 2017). Promosi juga dapat diartikan sebagai kegiatan yang melibatkan penggunaan insentif atau gencatan harga lainnya untuk merangsang pembelian (American Marketing Association, 2007). Ketika pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka terima, mereka sering berbicara tentangnya atau menyebarkannya kepada orang lain. Hal ini dikenal sebagai word of mouth, yang terdiri dari pujian, rekomendasi, dan komentar pelanggan tentang pengalaman mereka dengan layanan dan produk tersebut, yang berdampak pada keputusan mereka untuk membeli atau membuat keputusan (Hasan, 2010) dari kutipan (Putri et., al, 2016). Word of mouth sangat efektif karena sumber kepercayaannya berasal dari orang yang tidak mendapatkan manfaat dari rekomendasi mereka (Sernovitz, 2009) dari kutipan (Pamungkas, 2014).
Berdasarkan apa yang sudah disampaikan, masalah penelitian ini adalah apakah promosi, harga, dan mulut ke mulut memengaruhi kepuasan pelanggan? Selain itu, tujuan penelitian ini adalah untuk menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan KKV di Solo Paragon Mall, termasuk harga, promosi penjualan, dan word of mouth.

KAJIAN TEORI
Harga
Kotler (2009) menyatakan bahwa harga adalah jumlah uang yang diberikan konsumen untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk dan jasa tertentu. Harga adalah penentu utama pilihan pembeli karena hanya harga yang menghasilkan pendapatan dalam pemasaran, dan komponen lain menghasilkan biaya. Harga, menurut Tjiptono (2007), adalah satuan uang yang ditukar untuk memperoleh hak untuk memiliki atau menggunakan barang atau jasa. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Lenzun et al., (2014), harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Menurut Tjiptono (2012), berikut adalah indikator harga yang dapat digunakan untuk mengukur dan menyelidiki kesesuaian harga: 
1. Keterjangkauan harga, 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, 
3. Daya saing harga, 
4. Potongan harga,
5. Kesesuaian harga dengan manfaat produk.

Promosi
Dalam pemasaran, promosi didefinisikan sebagai aliran informasi atau persuasi satu arah yang digunakan untuk mendorong seseorang untuk melakukan sesuatu, menurut Swastha (2000). Menurut Tjiptono (2008), dikutip oleh Faradina & Satrio (2016), promosi adalah jenis aktivitas pemasaran yang bertujuan untuk menyebarkan informasi, mempengaruhi, dan mendorong konsumen untuk menerima, membeli, dan setia terhadap barang yang dijual oleh suatu perusahaan. Berdasarkan penelitian dari Faradina & Satrio (2016) promosi memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Promosi merupakan suatu ungkapan dalam arti luas tentang kegiatan-kegiatan yang secara aktif dilakukan oleh perusahaan (penjual) untuk mendorong konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. Indikator-indikator promosi penjualan menurut Kotler dan Armstrong (2012) dari kutipan Faradina & Satrio (2016), indikator promosi meliputi: 
1. Advertising (periklanan)
Semua bentuk promosi nonpersonal yang dibayar oleh sponsor untuk mempresentasikan barang atau jasa. Bentuk promosi yang digunakan adalah print, broadcast, internet, dan lainnya. 
2. Sales promotion (promosi penjualan)
Insentif jangka pendek yang mendorong untuk pembelian atau penjualan suatu produk atau jasa. Bentuk promosi yang digunakan adalah diskon, kupon, events, dan lainnya. 
3. Personal selling (penjualan perseorangan)
Presentasi penjualan oleh tenaga penjualan untuk menghasilkan penjualan dan membangun hubungan dengan konsumen. Bentuk promosi yang dilakukan adalah presentasi, trade shows, dan lain sebagainya.
4. Public relations (hubungan masyarakat)
Membangun hubungan yang baik dengan publik perusahaan supaya memperoleh publisitas yang menguntungkan dan membangun citra perusahaan. Bentuk promosi yang digunakan adalah sponsorships, events, dan lain sebagainya.
5. Direct marketing (penjualan langsung)
Hubungan langsung dengan konsumen yang bertujuan untuk memperoleh tanggapan dan membina hubungan yang baik dengan konsumen. Bentuk promosi yang dilakukan adalah katalog, internet, mobile marketing, dan lainnya.

Word of Mouth
Menurut Kotler dan Keller (2009), Word of Mouth Communication adalah komunikasi lisan, tertulis, dan elektronik antar masyarakat yang berkaitan dengan pengalaman membeli atau menggunakan suatu produk atau jasa. Menurut Lupiyoadi (2006), word of mouth merupakan bentuk promosi yang berupa rekomendasi dari mulut ke mulut mengenai kebaikan dalam suatu produk atau jasa. Berdasarkan penelitian dari Budiarto & Suhermin (2018) word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Babin, Barry (2014) dari kutipan Joesyiana (2018) indikator word of mouth yaitu: 
1. Kemauan konsumen untuk membicarakan hal-hal positif mengenai produk atau kualitas pelayanan kepada orang lain, 
2. Rekomendasi produk atau jasa kepada orang lain, 
3. Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan pembelian produk atau jasa.

Kepuasan Pelanggan
Menurut Lovelock dan Wright (2007) kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional jangka pendek dari pelanggan terhadap kinerja suatu jasa atau produk tertentu. Menurut Ferrinadewi (2005), kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan terhadap fitur-fitur suatu produk atau jasa yang berhasil memenuhi kebutuhan pada level yang menyenangkan. Menurut Irawan (2009) dari kutipan Aditia, I., & Suhaji (2012) kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menggunakan empat indikator, sebagai berikut: 
1. Perasaan puas 
Ungkapan rasa puas atau tidak puas dari konsumen terhadap suatu produk atau jasa.
2. Selalu membeli produk
Pelanggan akan tetap menggunakan dan membeli suatu produk atau jasa yang sesuai dengan harapan yang mereka inginkan.
3. Akan merekomendasikan kepada orang lain
Pelanggan yang merasa puas setelah memakai suatu produk atau jasa akan merekomendasikan kepada orang lain supaya juga memakai produk atau jasa tersebut.
4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
Sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca pembelian dengan harapan yang diinginkan.

Kerangka Penelitian
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Gambar 1. Kerangka Penelitian

Hipotesis Penelitian
1. Harga terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall
Menurut Irawan (2001) biasanya sumber kepuasan pelanggan yang sensitif adalah harga yang murah karena mereka akan mendapatkan value for money yang tinggi. Berdasarkan penelitian dari Zakaria & Suwitho (2017) harga mempunyai pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hasil hipotesis, sebagai berikut:
H1 : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall
2. Promosi terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall
Menurut Khan et., al (2012) promosi adalah bentuk yang berbeda untuk menarik perhatian pelanggan agar membeli produk atau jasa melalui personal selling, hubungan masyarakat, promosi dan iklan. Promosi yang baik dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian dari Anggriana et al., (2017) promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hasil hipotesis, sebagai berikut:
H2 : Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall
3. Word of mouth terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall
Menurut Zeithaml dan Bitner (2009) word of mouth merupakan komunikasi antar konsumen dalam bentuk rekomendasi positif atau negatif yang dianggap lebih terpercaya dibandingkan bentuk promosi lain dari perusahaan. Word of mouth yang positif dapat tercipta dari pelanggan yang merasa puas dengan produk atau jasa yang digunakan. Berdasarkan penelitian dari Nugraha et al., (2015) word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
H3 : Word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian dan Gambaran dari Populasi Penelitian
Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode asosiatif. Mugianto (2012) mendefinisikan penelitian kuantitatif sebagai proses pengumpulan dan analisis data yang menggunakan metode statistik untuk memperoleh kesimpulan yang berbasis pada angka. Menurut Ahmad Qurtubi (2008) penelitian asosiatif merupakan sebuah penelitian yang memiliki tujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Objek penelitian adalah suatu bagian dari problematika dalam penelitian dan disebut juga sebagai variabel penelitian (Suharsimi Arikunto, 2010). Objek dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah berbelanja di KKV Solo Paragon Mall. Beralamatkan di Jl. Yosodipuro No. 133, Mangkubumen, Kec. Banjarsari, Kota Surakarta, Jawa Tengah 57139.

Teknik Pengambilan Sampel
Menurut Widiyanto (2010), populasi adalah suatu kelompok atau kumpulan objek yang akan digeneralisasikan dari hasil penelitian tersebut. Menurut Nana Sudjana dan Ibrahim (2004), sampel adalah sebagian dari populasi yang dapat dijangkau serta memiliki sifat yang sama dengan populasi yang diambil sampelnya tersebut. Populasi pada penelitian ini adalah semua konsumen yang telah berbelanja di KKV Solo Paragon Mall. Karena peneliti tidak mengetahui angka pasti jumlah konsumen KKV Solo Paragon Mall, maka pengambilan sampel dilakukan dengan rumus Hair, et al., (2010) dari kutipan Setyo (2017). Banyaknya sampel harus disesuaikan dengan indikator, dengan asumsi n×5 sampai dengan n×10. Dalam penelitian ini menggunakan 17 indikator, sehingga jumlah responden yang digunakan adalah 17×6 = 102 responden.
Penelitian ini menggunakan 102 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Purposive sampling adalah cara penarikan sampel sesuai dengan penetapan kriteria yang ditetapkan oleh peneliti. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall di Solo Raya, maka peneliti menetapkan kriteria yaitu:
1. Pelanggan KKV Solo Paragon Mall, 
2. Berdomisili di wilayah Solo Raya.
Alasan peneliti untuk mempermudah melakukan penelitian.

Teknik Pengumpulan Data
Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer, data yang diperoleh langsung peneliti dari pengisian kuisioner yang berasal dari objek penelitian. Menurut Arikunto (2010) kuesioner adalah alat pengumpulan data yang terdiri dari sejumlah pertanyaan yang akan diisi oleh responden melalui jawaban tertulis.

Definisi Operasional Variabel
Tabel 1. Definisi Operasional Variabel
	Variabel
	Indikator

	Harga (X1)
	1. Keterjangkauan harga, 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, 
3. Daya saing harga, 
4. Potongan harga, 
5. Kesesuaian harga dengan manfaat produk.
(Tjiptono, 2012)

	Promosi (X2)
	1. Advertising (periklanan),  
2. Sales promotion, 
3. Personal selling, 
4. Public relations, 
5. Direct marketing. (Kotler dan Armstrong, 2012)

	Word of Mouth (X3)
	1. Kemauan konsumen untuk membicarakan hal-hal positif mengenai produk atau kualitas pelayanan kepada orang lain, 
2. Rekomendasi produk atau jasa kepada orang lain, 
3. Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan pembelian produk atau jasa. (Babin, Barry, 2014)

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	1. Perasaan puas, 
2. Selalu membeli produk, 
3. Akan merekomendasikan kepada orang lain, 
4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk. (Irawan, 2009)



Teknik Analisis Data
Teknik analisis data adalah metode yang digunakan untuk menganalisis suatu data yang bertujuan untuk memecahkan masalah atau menguji hipotesis.
Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner (Ghozali, 2011) dari kutipan (Budiarto & Suhermin, 2018). Jika nilai signifikasi lebih kecil dari 0,05 maka, pernyataan-pernyataan tersebut bisa dikatakan sah. Uji Reliabilitas bertujuan untuk menunjukkan sejauh mana suatu kuisioner dapat dipercaya atau tidak (Ghozali, 2006). Suatu kuisioner bisa dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach’s Coefficiet Alpha lebih besar dari 0,60.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi yang normal (Ghozali, 2013). Jika nilai signifikasi lebih besar dari 0,05 maka bisa dikatakan normal.
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Ghozali, 2011). Jika nilai VIF dibawah 10 dan tolerance value diatas 0,1 maka tidak terjadi multikolinearitas.
Uji Heterokedastisitas bertujuan apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual pengamatan satu ke pengamatan yang lain (Ghozali, 2011). Jika nilai signifikasi lebih besar dari 0,05 maka tidak terjadi heterokedastisitas.

Regresi Linear Berganda
	Regresi Linear Berganda bertujuan untuk mengetahui pengaruh dua atau lebih variabel independent (X) terhadap variabel dependent (Y). Menurut Sugiyono (2012) regresi linear berganda adalah untuk mengestimasi besarnya koefisien yang dihasilkan dari persamaan yang melibatkan dua variabel bebas untuk digunakan sebagai alat prediksi variabel terikat.
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e
Keterangan:
Y		: Kepuasan pelanggan
a		: Konstanta
X1		: Harga
X2 		: Promosi
X3 		: Word of mouth
b1, b2, b3	: Koefisien regresi untuk variabel independen
e 		: error (tingkat toleransi kesalahan)

Uji t (Parsial)
Uji t bertujuan untuk menguji hipotesis pengaruh antara dua variabel atau lebih terhadap variabel terikat. Hipotesis diterima jika nilai signifikan lebih besar dari 0,05 dan koefisien regresi searah dengan hipotesis (Sugiyono, 2014).

Uji Koefisien Determinasi 
	Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan semua variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel dependen (Ghozali, 2012). Menurut Sugiyono (2011) rumus untuk mengukur koefisien determinasi, sebagai berikut:
Kd = r² × 100%
Keterangan:
r 	: Koefisien kolerasi
Kd 	: Koefisien determinasi

HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL
Deskripsi Responden
Tabel 1. Deskripsi Responden
Karakteristik	Kategori	Jumlah	Persentase (%)
Jenis Kelamin	Laki-laki	Perempuan	11	91	10,8%	89,2%
Usia	17-24 tahun	25-29 tahun	> 30 tahun	89	6	7	87,2%	5,9%	6,9%

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
	Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa, jenis kelamin responden paling banyak dalam penelitian ini adalah perempuan dengan jumlah 91 dari 102 responden dan usia paling banyak yaitu usia 17-24 tahun dengan jumlah 89 dari 102 responden.

Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas
Tabel 2. Hasil Uji Validitas
	Variabel
	Pearson Correlation
	Sig.
	Keterangan

	Harga (X1)
X1.1
X1.2
X1.3
X1.4
X1.5
	
0,719
0,663
0,761
0,790
0,757
	
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
	
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

	Promosi (X2)
X2.1
X2.2
X2.3
X2.4
X2.5
	
0,720
0,756
0,803
0,766
0,668
	
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
	
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

	Word of Mouth (X3)
X3.1
X3.2
X3.3
	
0,820
0,825
0,810
	
0,000
0,000
0,000
	
Valid
Valid
Valid

	Kepuasan Pelanggan (Y)
Y1
Y2
Y3
Y4
	
0,770
0,802
0,836
0,856
	
0,000
0,000
0,000
0,000
	
Valid
Valid
Valid
Valid


Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
	Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa, variabel harga (X1), promosi (X2), word of mouth (X3) pada pengujian ini telah memenuhi syarat dengan nilai pearson correlation > 0,1946 dan nilai signifikan < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan pada butir pertanyaan ini dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	Dependen
Harga (X1)
Promosi (X2)
Word of Mouth (X3)
	
0,791
0,798
0,740
	
Reliabel
Reliabel
Reliabel

	Independen
Kepuasan Pelanggan (Y)
	
0,827
	
Reliabel


Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
	Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel di atas, nilai Cronbach’s Alpha pada masing-masing variabel tersebut > 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam kuesioner dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Tabel 4. Hasil Uji Normalitas
Variabel	Jenis Uji	Nilai	Keterangan
Unstandardized Residual	Monte Carlo Sig. (2-tailed)	0,304	Normal

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
	Berdasarkan hasil pengujian normalitas dengan metode Kolmogorov-Smirnov Test, nilai Asymp. Sig. (2-tailed) yang di dapat yaitu 0,026 yang artinya < 0,05 maka berkesimpulan data tidak berdistribusi secara normal. Oleh karena itu, dilakukan Uji Monte Carlo. Nilai yang didapat pada Monte Carlo Sig. (2-tailed) sebesar 0,304 yang artinya > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa nilai signifikan pada Uji Monte Carlo sudah memenuhi syarat pada Uji Normalitas.

Uji Multikolinearitas
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas
	Variabel
	Tolerance
	VIF

	Harga (X1)
Promosi (X2)
Word of Mouth (X3)
	0,380
0,469
0,463
	2,629
2,133
2,159


Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
	Berdasarkan tabel di atas, nilai toleransi value dari ketiga variabel harga (X1), promosi (X2), word of mouth (X3) di atas > 0,1 dan nilai VIF < 10, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel tersebut tidak terjadi multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas 
Tabel 6. Hasil Uji Heterokedastisitas
	Variabel
	Sig. (2-tailed)

	Harga (X1)
Promosi (X2)
Word of Mouth (X3)
	0,473
0,318
0,864


Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
	Berdasarkan hasil pengujian uji heterokedastisitas (Glejser) dari ketiga variabel harga (X1), promosi (X2), word of mouth (X3) memiliki nilai > 0,05 dan dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel tersebut tidak terjadi heterokedastisitas.

Regresi Linear Berganda
Tabel 7. Hasil Regresi Linear Berganda
Coefficientsᵃ
	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	(Constant)
	2,891
	,700
	
	4,130
	,000

	Harga (X1)
	,272
	,071
	,346
	3,825
	,000

	Promosi (X2)
	-,087
	,054
	-,132
	-1,620
	,108

	Word of Mouth (X3)
	,746
	,095
	,641
	7,813
	,000


Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan hasil regresi linear berganda, berikut : 
Y = 2,891 + 0,272 X1 + (-0,087) X2 + 0,746 X3 + e
Penjelasan : 
1. Konstanta = 2,891
Nilai konstanta sebesar 2,891 artinya variabel harga, promosi, dan word of mouth diasumsikan bernilai 0 maka nilai kepuasan pelanggan yaitu 2,891.
2. Harga (X1) = 0,272
Nilai koefisien regresi variabel harga (X1) positif yaitu 0,272 artinya apabila terdapat kenaikan 1% maka variabel harga akan menyebabkan kenaikan pada kepuasan pelanggan sebesar 0,272.
3. Promosi (X2) = -0,087
Nilai koefisien regresi variabel promosi (X2) negatif yaitu -0,087 artinya apabila terdapat kenaikan 1% maka variabel promosi akan menyebabkan penurunan pada kepuasan pelanggan sebesar -0,087.
4. Word of Mouth (X3) = 0,746
Nilai koefisien regresi variabel word of mouth (X3) positif yaitu 0,746 artinya apabila terdapat kenaikan 1% maka variabel word of mouth akan menyebabkan kenaikan pada kepuasan pelanggan sebesar 0,746.

Uji t (Parsial)
Tabel 8. Hasil Uji t
	Variabel
	t
	Sig.

	Harga (X1)
Promosi (X2)
Word of Mouth (X3)
	3,825
-1,620
7,813
	0,000
0,108
0,000


Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
Berdasarkan pengujian pada tabel di atas, variabel harga (X1) dan word of mouth (X3) memiliki nilai signifikan < 0,05 yang artinya kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Sedangkan, variabel promosi (X2) memiliki nilai signifikan > 0,05 yang berarti variabel tersebut tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).

Koefisien Determinasi
Tabel 9. Hasil Koefisien Determinasi
Model Summary
Model	R	R Square	Adjusted R Square	Std. Error of the Estimate
1	,833ᵃ	,694	,685	1,10939

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2024
Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan nilai R Square sebesar 0,685 atau 68,5%. Hal ini menunjukkan bahwa, variabel independent (harga, promosi, word of mouth) berpengaruh sebesar 68,5% terhadap variabel dependent (kepuasan pelanggan). Dan sebesar 31,5% lainnya dijelaskan oleh variabel lain di luar model.

PEMBAHASAN 
Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
Menurut dari hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall. Maka, penelitian ini mendukung penelitian dari Zakaria & Suwitho (2017) yang menjelaskan bahwa harga mempunyai pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan dapat merasakan keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, potongan harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat produk di KKV Solo Paragon Mall. Hal ini menimbulkan kepuasan pelanggan atas harga produk yang ditawarkan oleh KKV Solo Paragon Mall.
Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan
Menurut dari hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall. Maka, penelitian ini tidak mendukung penelitian dari Anggriana et all., (2017) yang menjelaskan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan akan tetapi, penelitian ini mendukung penelitian dari Lenzun et all., (2014) yang menjelaskan bahwa promosi berpengaruh negatif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan komunikasi informasi antara perusahaan dan khayalak umum tidak tersampaikan dengan baik. Promosi yang baik yaitu dimana perusahaan dapat membujuk atau mempengaruhi calon pelanggan agar bersedia membeli, menggunakan, dan loyal terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.
Pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan
Menurut dari hasil pengujin menunjukkan bahwa variabel word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KKV Solo Paragon Mall. Maka, penelitian ini mendukung penelitian dari Nugraha et all., (2015) yang menjelaskan bahwa word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Word of mouth menjadi salah satu bentuk promosi yang dapat dilakukan KKV Solo Paragon Mall. Pelanggan yang merasa puas dengan produk atau layanannya akan merekomendasikan kepada calon pelanggan untuk menggunakan produk dari KKV Solo Paragon Mall.

SIMPULAN DAN SARAN
Hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada KKV Solo Paragon Mall, dimana semakin baik harga yang diberikan oleh KKV Solo Paragon Mall, yang artinya akan semakin tinggi kepuasan pelanggan. Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada KKV Solo Paragon Mall, dimana promosi yang dilakukan kurang sesuai dengan minat konsumen dapat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada KKV Solo Paragon Mall, dimana semakin banyak informasi-informasi melalui word of mouth yang diterima konsumen, yang artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, adapun saran untuk manajemen KKV Solo Paragon Mall agar dapat meningkatkan promosi dengan membuat event yang dapat menjalin hubungan baik dengan masyarakat untuk membangun citra perusahaan. Dan saran untuk peneliti selanjutnya, agar dapat menambah variabel-variabel lain seperti kualitas pelayanan, kualitas produk, citra merek, dan lainnya.
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