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ABSTRAK

Adek Junjunan Syaid.

PENGARUH PROMOSI, SARANA FISIK RESTORAN, DAN KUALITAS
PELAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI PADA PT EVALINDA BERKAH MANDIRI)

Saat ini perusahaan yang sukses dalam bidang pemasaran banyak memiliki satu
kesamaan, memiliki bauran pemasaran yang kuat dan benar-benar fokus pada pelanggan,
memiliki rasa komitmen yang tinggi dalam memahami situasi dan kebutuhan pelanggan
serta mengetahui target pasar yang baik. Penelitian ini dilakukan pada PT Evalinda
Berkah Mandiri atau Restoran Ayam Goreng D’Besto untuk mengetahui bagaimana pihak
manajemen Restoran Ayam Goreng D’Besto merespon persaingan yang semakin ketat
dan faktor-faktor apa sajakah yang dapat mempengaruh kepuasan pelanggan. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui bagaimana promosi, sarana fisik restoran dan kualitas
pelayanan yang dilaksanakan oleh PT Evalinda Berkah Mandiri (Restoran Ayam Goreng
D’Besto) dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif dengan menggunakan sampel utama sebanyak 100 responden konsumen
pengunjung Ayam Goreng D’Besto cabang Depok dengan sebelumnya dilakukan pretest
terhadap 30 responden. Pengambilan sampel menggunakan metode non probability
sampling dengan purposive sampling. Alat uji yang digunakan untuk menguji instrument
penelitian ini berupa uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik (uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas). Untuk teknik analisis data menggunakan
analisis regresi linier berganda. Uji hipotesis menggunakan uji F, uji t, dan uji determinan.
Persamaan regresi diperoleh Y = 5,888- 0,047 X1 + 0,208 X2 + 0, 361 X3 + ¢. Hasil
pelitian: 1) Promosi (X1) berarah negatif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai sig.0,00<0.05 dan t hitung < t tabel sebesar -0,676 <
1,98. 2) Sarana fisik (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
nilai sig.0,00<0.05 dan t hitung > t tabel sebesar 3,296> 1,98. 3) Kualitas Pelayanan (X3)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai sig.0,00<0.05 dan
t hitung > t tabel sebesar 8,830 > 1,98. Besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan adalah 64,30 %. Variabel promosi, sarana fisik, dan kualitas
pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung = 51,697. Hubungan variabel bebas terhadap
terikat dijelaskan nilai R2 = 0,618 yang berart besarnya pengaruh promosi, sarana fisik,
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 61,80% dan sisanya
sebesar 38,20 % dijelaskan variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.
Kata Kunci: Kualitas pelayanan, promosi, sarana fisik, kepuasan pelanggan, Restoran
Ayam Goreng D’Besto
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ABSTRACT

Adek Junjunan Syaid.

THE EFFECT OF PROMOTION, RESTAURANT PHYSICAL FACILITIES,
AND QUALITY OF SERVICE ON CUSTOMER SATISFACTION
(STUDY AT PT EVALINDA BERKAH MANDIRI DEPOK)

Today many companies that are successful in marketing have common things, a strong
marketing mix and are truly customer focused, a high sense of commitment in
understanding the situation and needs of customers and knowing of good target market.
This research was conducted at PT Evalinda Berkah Mandiri or the D'Besto Fried
Chicken Restaurant to find out how the management of the D'Besto Fried Chicken
Restaurant responds to increasingly fierce competition and what factors can affect
customer satisfaction. The purpose of this study was to find out how promotions,
restaurant physical facilities and service quality carried out by PT Evalinda Berkah
Mandiri (D'Besto Fried Chicken Restaurant) increase customer satisfaction. This
research is a quantitative study using primary sample of 100 consumer respondents
visiting D'Besto Fried Chicken at the Depok branch, with a pretest being carried out on
30 respondents. Sampling using non-probability sampling method with purposive
sampling. The test equipment used for research instrument is a validity test, reliability
test, and classic assumption test (normality test, multicollinearity test, and
heteroscedasticity test). For data analysis techniques using multiple linear regression
analysis. Hypothesis testing using F test, t test, and determinant test. The regression
equation obtained Y = 5.888- 0.047 X1 + 0.208 X2 + 0.361 X3 + e. Research results: 1)
Promotion (X1) has a negative direction and has no significant effect on consumer
satisfaction with a sig.0.00 value <0.05 and t count <t table is -0.676 <1.98. 2) Physical
facilities (X2) have a significant effect on consumer satisfaction with a sig.0.00 value
<0.05 and t count > t table of 3.296 > 1.98. 3) Service Quality (X3) has a significant
effect on customer satisfaction (Y) with a sig.0.00 value <0.05 and t count > t table of
8.830 > 1.98. The influence of service quality on customer satisfaction is 64.30%.
Promotional variables, physical facilities, and service quality simultaneously have a
significant and positive influence on customer satisfaction with an I count = 51.697. The
relationship between the independent and dependent variables is explained by the value
of R2 = 0.618, which means that the magnitude of the influence of promotion, physical
facilities and service quality on consumer satisfaction is 61.80% and the remaining
38.20% is explained by other variables not included in this study.

Keywords: Service quality, promotion, physical facilities, customer satisfaction, D'Besto
Fried Chicken Restaurant
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