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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan baik secara parsial maupun 

simultan terhadap kepuasan konsumen. Variabel penelitian dibatasi pada promosi dan kualitas pelayanan 

sebagai independent variable dan kepuasan konsumen sebagai dependend variable. Pendekatan yang digunakan 

adalah pendekatan kuantitatif. Pengujian data penelitian menggunakan regresi linier berganda, koefisien 

korelasi, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan Promosi dan Kualitas Pelayanan secara 

parsial berpengaruh positif serta signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Secara simultan, Promosi dan 

Kualitas Pelayanan juga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci: Promosi, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen 

 

Abstract 
This study aims to determine the effect of promotion and service quality either partially or simultaneously on 

customer satisfaction. The research variable is limited to promotion and service quality as the independent 

variable and customer satisfaction as the dependent variable. The approach used is a quantitative approach. 

Testing research data using multiple linear regression, correlation coefficient, and coefficient of determination. 

The results showed that promotion and service quality partially have a positive and significant effect on 

customer satisfaction. Simultaneously, Promotion and Service Quality also have a positive influence on 

customer satisfaction. 

 

Keywords: Promotion, service quality, customer satisfaction  

 

PENDAHULUAN 

Di era globalisasi seperti sekarang ini, masyarakat memiliki banyak pilihan guna 

memenuhi kebutuhan praktisnya, termasuk juga untuk memenuhi kebutuhan makan sehari-

hari. Karena tidak sempat belanja dan memasak, restoran cepat saji sering menjadi pilihan 

praktis. Selain praktis dan mudah, aktivitas ini semakin bergeser menjadi semacam gaya 

hidup, tidak lagi sekadar memenuhi kebutuhan bioligis untuk mengatasi lapar(Anwar, 2017; 

Ayuni, 2019; Mufidah, 2012; Thompson et al., 2018). 

Pada sisi lain, menjamurnya usaha atau bisnis makanan dan minuman (food service), 

secara tidak langsung turut menciptakan iklim kompetisi yang semakin ketat(Adi et al., 2019; 

Joshua et al., 2016; Pitanatri, 2016), mulai dari warung makan sederhana hingga restoran 

makanan asing di hotel berbintang. Fenomena ini dapat dikatakan sudah menggeser peran 



Jurnal Bisnis dan Kajian Strategi Manajemen  
Volume 5 Nomor 1, 2021 

ISSN : 2614-2147 

 

58 
 

tradisional rumah makan, dari yang sebelumnya hanya sebatas menyediakan makanan, 

menjadi aktivitas yang menawarkan pengalaman tak terlupakan. 

Makan dan pengalaman yang tak terlupakan, itulah mungkin dua kata kunci yang 

mewarnai sebagian dari masyarakat perkotaan. Sebagai restoran yang menyajikan masakan 

Jepang, restoran En Dining (terletak di Plaza Indonesia, Jakarta Pusat) menyuguhkan suasana 

nyaman yang dibalut dengan nuansa interior khas Jepang. En Dining tidak hanya sekadar 

menawarkan masakan Jepang dengan berbagai variannya, tetapi juga menawarkan suasana 

kehidupan Jepang dengan segala ciri khasnya. Dengan dukungan fasilitas tambahan seperti 

WIFI, lengkap sudah daya tarik yang sudah disediakan oleh En Dining untuk menarik 

kunjungan konsumen. 

Dalam menjangkau calon konsumen, En Dining sendiri memanfaatkan media sosial 

seperti Facebook dan Instagram. Segmentasi konsumen En Dining adalah remaja dan orang 

dewasa, yang cenderung sering menggunakan media sosial dalam kehidupan sehari-harinya. 

Hanya saja, upaya-upaya promosi yang dilakukan En Dining melalui media sosial belum 

membuahkan hasil optimal, dan salah satunya ialah masih minimnya promo yang ditawarkan 

oleh En Dining. Padahal, promo-promo yang bisa dikemas semenarik mungkin, berpotensi 

menarik konsumen untuk datang ke En Dining (Bhatti, 2018; Mughal et al., 2014; Shamout, 

2016), misalnya potongan harga untuk acara-acara khusus. 

Tak kalah pentingnya dengan promo adalah kualitas pelayanan yang bisa diberikan 

segenap pegawai En Dining kepada konsumen, misalnya bagaimana mengatasi kendala yang 

terjadi ketika makanan yang disajikan mengalami keterlambatan, atau bagaimana 

menghadapi keluhan-keluhan yang datang dari pelanggan, baik mengenai kualitas makanan 

maupun fasilitas lainnya.  

Kedua faktor yang dikemukakan di atas, promosi dan kualitas pelayanan, merupakan 

faktor penting guna menciptakan kepuasan pelanggan (Faradina & Satrio, 2016; Gunardi & 

Erdiansyah, 2019; Hamdani & Zaman, 2017; Puspita & Zaini, 2018). Apabila pelanggan atau 

konsumen puas, tak menutup kemungkinan mereka akan berkunjung kembali (revisiting) atau 

merekomendasikan En Dining kepada orang-orang terdekat mereka. Rekomenadi ini pun 

tentunya akan lebih ampuh, apabila dibandingkan dengan sekadar iklan, karena mereka yang 

merekomendasikan sudah lebih dulu mengalami pengalaman yang menyenangkan ketika 

berkunjung dan menikmati hidangan ala Jepang di restoran En Dining. 
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KAJIAN PUSTAKA 

Promosi 

Promosi merupakan salah satu unsur yang dipakai untuk memberitahu dan membujuk 

pasar (konsumen) mengenai suatu produk atau jasa melalui iklan, penjualan pribadi, promosi 

penjualan, atau publikasi (Tjiptono, 2014). Kegiatan promosi bertujuan untuk 

mengomunikasikan kelebihan atau manfaat suatu produk atau jasa dan membujuk konsumen 

supaya ingin membeli produk yang ditawarkan(Kotler & Armstrong, 2010). Oleh karena itu, 

promosi sebaiknya dirancang semenarik mungkin serta didukung dengan penyajian informasi 

yang mudah dimengerti konsumen (Sidhanta & Chakrabarty, 2010). Promosi yang dirancang 

menarik dan informatif, pada gilirannya dianggap mampu memengaruhi kepuasan konsumen 

setelah mengkonsumsi suatu produk (Hanaysha, 2017; Kotler & Armstrong, 2010; Sidhanta 

& Chakrabarty, 2010; Teck Weng & Cyril de Run, 2013). 

H1: Promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah salah satu dimensi penting dalam strategi manajemen 

pemasaran yang berfokus kepada pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen (Tjiptono, 

2014). Kualitas pelayanan juga menjadi hal mutlak yang harus dimiliki perusahaan supaya 

bisa bertahan di tengah ketatnya persaingan dunia usaha (Dominic et al., 2010; Medlin & 

Ellegaard, 2015). Dalam hal ini kualitas pelayanan dapat dianggap memuaskan jika produk 

atau jasa yang diterima sesuai harapan konsumen. Demikian sebaliknya, konsumen akan 

merasa tidak puas apabila produk atau jasa yang digunakannya tak sesuai harapan. Sementara 

itu, baik tidaknya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan untuk 

memenuhi harapan konsumen secara konsisten(Felix, 2015; Habel et al., 2016; Suchánek & 

Králová, 2018). 

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan respon emosional konsumen yang berhubungan 

langsung dengan pengalaman mengkonsumsi produk atau jasa tertentu (Tjiptono, 2014). 

Respon emosional ini bisa berupa perasaan senang atau kecewa yang muncul sesudah 

membandingkan antara kinerja atau hasil yang diharapkan (Kotler & Keller, 2012). Jika 
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produk atau jasa yang digunakan ternyata biasa-biasa saja dan tidak sesuai harapan, 

konsumen tidak akan puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa yang digunakan bisamemenuhi 

harapan, konsumen akan merasa puas. Dari banyaknya faktor yang dapat memenuhi 

kepuasan konsumen, promosi dan kualitas pelayanan merupakan dua faktor yang dianggap 

dapat memengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari studi-studi yang sudah 

dilakukan sebelumnya yang juga melatari penelitian ini (Faradina & Satrio, 2016; Gunardi & 

Erdiansyah, 2019; Hamdani & Zaman, 2017; Puspita & Zaini, 2018; Sari, 2019; Utami & 

Jatra, 2015). Hasil penelitian tersebut menyebutkanpromosi dankualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang datang dan makan di 

Restoran En Dining Cabang Plaza Indonesia selama 1 tahun dan dengan jumlah rata-rata 

14.719 konsumen. Teknik penentuan jumlah menggunakan simple random sampling serta 

diperoleh sebanyak 99,32 responden (dibulatkan menjadi 100) berdasarkan perhitungan 

menggunakan rumus Slovin. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan metode observasi, kuesinoer, 

dan studi dokumentasi. Observasi dilakukan peneliti secara langsung pada Restoran En 

Dining cabang Plaza Indonesia Jakarta. Kuesioner digunakan untuk memperoleh informasi 

dari responden terkait pokok permasalahan atau objek dalam penelitian. Dari 100 responden 

yang terlibat pada penelitan ini, seluruhnya mengisi serta mengembalikan angket. Adapun 

studi dokumentasi digunakan untuk memperoleh data tentang penilaian dan prosedur kerja 

yang berlaku di Restoran En Dining cabang Plaza Indonesia. 

 

Tabel 1. Variabel dan Indikator Penelitian 

Variabel Indikator Pengukuran 

Promosi (X1) 

(Kotler & Armstrong, 2010) 

 Periklanan 

 Promosi Penjualan 

 Penjualan Pribadi 

 Hubungan Masyarakat 

Likert 
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 Penjualan Langsung 

Kualitas Pelayanan (X2) 

(Tjiptono, 2014) 

 Tampilan Fisik 

 Keandalan 

 Daya Tanggap 

 Jaminan 

 Empati 

Likert 

Kepuasan Konsumen (Y) 

(Kotler & Keller, 2012; 

Tjiptono, 2014) 

 Kepuasan Konsumen Keseluruhan 

 Dimensi Kepuasan Konsumen 

 Konfirmasi Harapan 

 Minat Pembelian Ulang 

 Ketersediaan Merekomendasi 

 Ketidakpuasan Konsumen 

Likert 

 

Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif untuk memperoleh deskripsi, 

gambar yang jelas tentang fakta, sifat,dan pengaruh dari fenomena yang diteliti.Sementara 

itu, pengujian data penelitian dilakukan menggunakan regresi linier berganda, koefisien 

korelasi, serta koefisien determinasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen 

Promosi memiliki pengaruh yang posiitif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran En Dining. Dari 10 pernyataan yang diberikan responden, pernyataan setuju 

dan sangat setuju adalah sebesar 63,6% (19,4 + 44,2) yang juga menunjukkan bahwa 

promosi yang dilakukan sudah baik. Sementara itu upaya peningkatan promosi dapat 

ditingkatkan dengan memberi diskon baik untuk konsumen yang berulang tahun atau untuk 

acara-acara perayaan tertentu.  

Berdasarkan pada hasil statistik diketahui bahwa pengaruh promosi (X1) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) adalah sebesar 0,430 (43%)dan sisanya 57% dipengaruhi faktor 

lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil ini menunjukkan bahwa promosi yang 

baik akan meningkatkan kepuasan konsumen. Sementara itu, dari pengujian hipotesis 

diperoleh t hitung > t tabel (3.559 > 1.984) danmenunjukkan bahwa H1 diterima. Dengan 

demikian, promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Tabel 2. Hasil Uji t Variabel Promosi (X1) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2019) 

 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang sudah dilakukan oleh Faradina & 

Satrio (2016), Sari (2019), Puspita & Zaini (2018), dan Hamdani & Zaman (2018). 

Penelitian-penelitian tersebut mengemukakan bahwa promosi memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen.Hal ini juga sesuai dengan pendapat Kotler & Armstrong 

(2010) yang menyatakan bahwa promosi merupakan aktivitas untuk mengomunikasikan 

keunggulan produk dan membujuk konsumen atau calon konsumen agar membeli produk 

yang hendak ditawarkan. Sementara itu upaya peningkatan promosi bisa ditingkatkan dengan 

memberi diskon pada konsumen yang berulang tahun atau pada acara-acara perayaan 

tertentu(Lin et al., 2015; Poisson, 2018; Zhu et al., 2019).  

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Upaya yang dilakukan restoran En Dining dalam memberikan kualitas pelayanan 

dilakukan dengan pemahaman yang baik terhadap produk-produk yang ditawarkannya dan 

memberi layanan yang optimal. Dari 10 pernyataan yang diberikan responden, pernyataan 

setuju serta sangat setuju adalah sebesar 67% (19,1 + 47,9). Artinya, pendapat responden 

mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh restoran En Dining sudah baik.  

Sementara itu berdasarkan hasil statistikdiketahui bahwa pengaruh kualitas pelayanan 

(X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) adalah sebesar 0,430 (43%), semenara sisanya 57% 

dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan yang tinggi akan meningkatkan kepuasan konsumen. Dari pengujian 

hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (5,146 > 1,984) yangmemperlihatkan diterimanya 

hipotesis penelitian. Jadi, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
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Tabel 3. Hasil Uji t Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2019) 

 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Utami (2015), 

Sari (2019), dan Gunardi & Erdiansyah (2019) yang kesemuanya menunjukkan hasil 

pengaruh positif serta signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Dengan demikian, dapatlah dikemukakan bahwa kepuasan konsumen akan meningkat seiring 

meningkatnya kualitas layanan. Dalam hal ini, selain mempunyai pemahaman baik tentang 

produk-produk yang ingin ditawarkan (Robertson et al., 2018; Wellton et al., 2018), perlu 

juga dilakukan peningkatan kualitas pelayanan dengan memberi rewards (ganjaran) pada 

karyawan berprestasi (Akgunduz et al., 2020; Cainarca et al., 2019; Putra et al., 2015; 

Spiegelaere et al., 2018), misalnya uang tunai atau voucher berlibur (jalan-jalan). 

 

Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda sebagaimana bisa dilihat pada Tabel 4 

dibawah, promosi serta kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen restoran En Dining dengan persamaan regresi Y = 20,267 + 0,340X1 + 

0,476 X2. Artinya, semakin baik promosi dan kualitas pelayanan yang dapat diberikan 

semakin baik pula kepuasan konsumen, dan demikian juga sebaliknya.  

 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Berganda 

 

Sumber: Data Primer diolah (2019) 
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Sementara itu, pengujian hipotesis menggunakan uji statistik F hitung = 36,662 > 3,090 

atau (Fhitung> Ftabel), sebagaimana dapat dilihat pada Tabel 5,menunjukkan bahwa hipotesis 

penelitian diterima. Dengan demikian,promosi dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen En Dining. 

 

Tabel 4. Hasil Uji FSimultan 

 

Sumber: Data Primer diolah (2019) 

 

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Faradina 

& Satrio (2016), Hamdani & Zaman (2018), Puspita & Zaini (2018), Sari (2019), yang 

menyebutkan promosi serta kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

 

KESIMPULAN 

Promosi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada restoran En Dining yang diketahui berdasarkan pengujian hipotesis di mana nilai t 

hitung > t tabel (3.559 > 1.984). Sementara itu, kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang hasilnya diperlihatkan nilai t hitung 

> t tabel (5,146 > 1,984). Secara bersama-sama, promosi serta kualitas pelayanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang diperlihatkan 

oleh nilai statistik F hitung = 36,662 > 3,090 atau (Fhitung> Ftabel). Adapun upaya peningkatan 

promosi bisa dilakukan dengan memberi diskon pada konsumen yang berulang tahun atau 

selama acara-acara perayaan tertentu, sementara peningkatan kualitas pelayanan salah 

satunya dapat dilakukan dengan memberi rewards kepada pegawai yang berprestasi yang 

pada gilirannya akan meningkatkan motivasi pegawai bersangkutan untuk selalu 

meningkatkan kinerjanya. 
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KETERBATASAN DAN FUTURE RESEARCH 

Penelitian ini hanya dibatasi pada variabel promosi dan kualitas pelayanan. Artinya 

peneliti lain bisa mengeksplorasi variabel lain guna memperkaya hasil penelitian ini, terutama 

yang terkait dengan kepuasan konsumen, misalnya promosi online atau pelayanan online 

yang dilakukan oleh restoran atau rumah makan. 
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