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Abstract : Theipurposeiofithis studyiwas to analyzenthe effect ofiwhetherior not the quality of 

service, storeiatmosphere andppromotion of consumerssatisfaction at Pondok Jowi Restaurant 

Solo. Theepopulationnin thissstudy werecconsumerssof Pondok Jowi Solo RestauranttinjJanuary 

2020atomMay 2020nwith a total of 14,030 people.tThemsamplingmtechniquemismpurposive 

samplingm which is a samplingm techniquemwith certain considerations by taking 

100mrespondents. Datamcollection uses a Likert scale questionnairem to measuremrespondents' 

answers tomidentify the relationshipmbetween servicme quality, store atmosphere and 

promotion of customer satisfaction. Themresults showmthat service quality, store atmosphere 

and promotion havema simultaneousmand significantmeffectmon customermsatisfaction, 

serviceiquality has assignificantneffect on customermsatisfaction, store atmosphere has a 

significantieffect on customerisatisfaction, and promotion hasna significantneffect on 

customernsatisfaction. 
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Asbtrak : Tujuannpenelitiannini adalahnuntuk menganalisisnberpengaruhnatau tidaknya 

kualitas pelayanan, store atmosphee dan promosiiterhadapikepuasanikonsumenidi Rumah 

MakaniPondokiJowi Solo. Populasiidalamipenelitian iniiadalah konsumeniRumah Makan 

Pondok Jowi Solo pada bulaniJanuari 2020 s/d Mei 2020 dengan jumlah 14.030aorang. Teknik 

pengambilan sampel tersebut adalah PurposiveeSampling yaitu suatuuteknik pengmbilan sampel 

dengan pertimbangan tertentu dengan mengambil 100 responden. Data pengumpulan 

menggunakan kuesioner skala likert untuk mengukur jawaban respondennuntuk 

mengidentifikasikan hubungan antara kualitas pelayanan, store atmosphereldanlpromosi 

terhadap kepuasan konsumen. Hasilnyaayaituimenunjukkan bahwankualitas pelayanan, store 

atmosphere dan promosi berpengaruhisimultanidan signifikannterhadapikepuasan konsumen, 

kualitas pelayananbberpengaruhssignifikan terhadapmkepuasan konsumen, store atmosphere 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan promosi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Store atmosphre, Promosi, Kepuasan konsumen 

 

 

1. PENDAHULUANn 

Perkembangannjamannyangnsemakin modernsseperti sekarangmini, telah mendorong 

dan memotivasinmasyarakat untukimendirikan berbagaiiusaha bisnis denganmtujuan yang sama, 

yaitu memenuhiikebutuhan danikeinginanikonsumen sertammendapatkan profit semaksimal 

mungkin. Peluangibisnis diIIndonesia juga semakinNterbukaIlebarImelihat kondisi 

perekonomian Indonesia yang belakangan ini terusnberkembangmke arah positif.n 

Perkembangan ekonomi yangccukup stabil membawa dampak positif bagi duniabbisnis. 
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Salahisatumusaha bisnis yangmdiperkirakanimemilikipprospekkyang baik ialah rumah 

makan atauirestoran. Menurut Kuntoo(2013) perkembanganidi bisnis makananidan minuman 

mengalami peningkatanmyang cukupmpesat saat ini. 

Beberapamrestoran harusmmengetahui apa kebutuhanmdan mkeinginan konsumen. 

Faktormyang mempengaruhimkepuasanmkonsumen adalah mkualitas pelayanan,nstore 

atmosphere danipromosi.Untuk memenuhiikepuasan konsumen, perusahaanmmemberikan 

kualitasmpelayanan yangmbaik, store atmosphere yang nyamannserta promosinyangmmenarik. 

Kualitasmpelayanan adalahmfaktor dan akarmpenting yangmmampu memberikan 

kepuasan bagippelanggannya yangiterkait denganihasiliperilaku dari mulutmke mulutmseperti 

keluhan, rekomendasimdan pertukaraniatau perpindahan (SlametmdanmYuniar, 2014). 

Setiapmperusahaan memberikanmkualitas pelayananmyang baikmkepada konsumen, 

karena perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan memaksimalkan 

pengalaman konsumen yang menyenangkan danimeminimalkan atau meniadakan 

pengalamannkonsumen yang kurangnmenyenangkan, sehingga dapat menciptakannkesetiaan 

ataunloyalitas. Kepuasannkonsumen juganmemiliki peluang untuk menambahupemasukan 

perusahaan dikarenakan adanya kunjungan berulangnyang dilakukan. 

Konsumenijuga akannmerasa puas jikamsuasana m(storematmosphere) didalam rumah 

makan sangatinyaman dan menarik, tidakimembosankan. Menurut Yasai(2015), Store 

Atmosphereimerupakan desainilingkungan melalui komunikasi visual,ppencahayaan, warna, 

musik daniwangi-wangian untukimerancang respon emosionalmdan persepsinpelanggan dan 

untuk memengaruhihpelangganmdalam membelimproduk. 

StoreeAtmosphere harusidirancang yangimenarik perhatianikonsumen agar konsumen 

tidak bosan jikabberada ditempatmtersebut. StoreAAtmosphere juga merupakannkunci utama 

dari para pesaingbbisnis kuliner, karena jamanssekarang konsumen akanimelihat suasana nyatae 

lebih dahulu darippada yang lainnya. 

Selainnkualitas pelayananndan storeeatmosphere, konsumennakan tertarik datangnke 

suatu tempatndengan adanya promosi. Promosindilakukannperusahaan usahamakan 

menciptakanmsuatu penilaianmtersendiri padampikiran konsumen sehingganpenilaian 

konsumennterhadap promosiiproduk atau jasaisecara langsung maupunntidak langsungaakan 

menciptakannimage terhadappproduk dan jasa itu (Anggraeni,i2017). 

Berdasarkannpaparan latar belakangitersebut dipandangilayak oleh peneliti untuk 

meneliti dengan judul : KepuasannKonsumen DitinjaudDari Kualitas Pelayanan, Store 

Atmosphere dan Promosiidi Rumah Makan Pondok Jowi Solo. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

PerilakumKonsumenn 

Perilakuukonsumenidapat didefinisikan sebagai kegiatan-kegiatan individu yangssecara 

langsunggterlibat dalammmendapatkan danimempergunakan barang-barangmatau jasa termasuk 

didalamnyamproses pengambilanmkeputusan pada persiapanmdanppenentuan kegiatan-kegiatan 

tersebut. 

MenurutpPrasetijoddanmIhalauw (2005: 9) perilakuikonsumenimerupakan studi tentang 

bagaimana pembuatikeputusan,bbaik individu,nkelompok,iataupun organisasi,mmembuat  

keputusan-keputusan beli atau melakukan transaksi pembelianisuatu produkidan 

mengkonsumsinya. 

Perilakumkonsumen adalahmperilaku yangmmelibatkan konsumenndalam mencari, 

membeli, menggunakan, mengevaluasinserta menghabiskaniproduk dan jasamyang mereka 

harapkan akan memuaskanmkebutuhan mereka (Suwarman, 2003: 25) 
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KepuasanmKonsumen 

MenurutmKotler (2007: 177) Kepuasanmadalah perasaanmsenang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelahmmembandingkan antarampersepsi atau kesannterhadap kinerjamatau hasil 

suatu produk danmharapan-harapannya. 

MenurutiTjiptono, et al (2008:i60-62) setidaknyaiterdapat 8 strategi efektif yang 

lazimmditerapkan olehbbanyak perusahaanmdalam rangkammemuaskan pelanggan, yaitu:  

 ManajemennEkspektasipPelanggan, 

 RelationshipmMarketing andmManagement 

 Aftermarketingn 

 StrategimRetensimPelanggan 

 SuperiormCustomermService 

 TechnologynInfusionnStrategy 

 StrategipPenangananoKomplain 

 StrategimPemulihanmPelayanan 

Adapunmindikator kepuasanmkonsumen menurutmTjiptono (2014: 101) yaitu: tujuan 

perusahaan mjasa, nilaimjasa bagimkonsumen, kebutuhanmdan keinginan konsumen,iharapan 

konsumen dan tingkat kepuasanmkonsumen. 

 

KualitasmPelayanan 

Kualitasmpelayanan adalahisebagaimukuran mseberapa bagus mtingkat layananm yang 

diberikanimampu sesuaindengan ekspetasippelanggan (Tjiptono, 2011: 121). 

Persepsimpelanggan terhadapmkualitas pelayanannmenurut Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (2009: 26), menyatakannbahwa ada limamindikator kualitas pelayananmyaitu:  

 Kehandalani(Reliability), yaitumkemampuanmmemberikanmlayanan; 

 DayamTanggapi(Responsiveness),kkesediaan danmkesiapan;  

 Jaminanm(Assurance)mmencakupmpengetahuan,mkesopanan dan kemampuanm 

 Bukti Fisikm(Tangible) meliputimfasilitas fisik; 

 Empatim(Emphaty) yaitu kepedulianmdan perhatian. 

 

StoremAtmosphere 

MenurutmKotler danmKeller (2013: 69), suasanamtoko adalahmsuasana terencanaiyang 

sesuai denganmpasar sasarannyamdan yang dapatmmenarik pelangganmuntuk membeli. 

SedangkannmenurutmGillbertb(2013: 129) menjelaskannstoreiatmosphere merupakan 

kombinasi darinpesan secaramfisik yang telahndirencanakan. Suasana tokomdapat digambarkan 

sebagai perubahanmterhadap perencanaanilingkungan pembelianmyang menghasilkaniefek 

emosional khusus yang dapatnmenyebabkan konsumennmelakukan tindakanppembelian. 

MenurutmLevymdanwWeitz (2012:m37), indikatoriStore mAtmosphere yaitu: 

Pencahayaan,iTata letakibarang-barang,iSuhu dimdalam ruangan,mFasilitas ruangan,ldan Desain 

dan warna. 

 

Promosi 

MenurutnDaryantom(2011: 94), promosimadalahmarus informasimatau persuasimsatu 

arahmyang dapatmmengarahkan organisasimatau seseorangmuntuk menciptakanmtransaksi 

antara pembelimdan penjual. 

Promosimmerupakan suatumungkapan dalam artimluas tentangmkegiatan-kegiatan 

yangmsecara efektifmdilakukan olehmperusahaan (penjual)muntuk mendorongnkonsumen 

membelinproduk atau jasanyang ditawarkann(Sukirno dan Poerwanto,i2014: 194) 
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MenurutmLupiyoadi (2014: 178)nindikator promosimmencangkup sebagai berikut: 

Periklanan,mPenjualanmperseorang, Promosimpenjualan,mHubungan masyarakat, Informasi 

dari mulutikemmulut, Pemasarannlangsung, daniPublikasi Pemasaran. 

 

3. METODOLOGInPENELITIANm 

Jenisnpenelitaniinideskriptifidengan pendekatanikuantitatif. Populasiiyang digunakan 

adalahmkonsumenmRumah Makan Pondok Jowi Solomperiode bulan Januarim2020 s/d Mei 

2020 dengan jumlah 14.030 orang. Sampeliyang digunakan adalahiPurposiveiSampling kepada 

100nresponden. 

 

HIPOTESISs 

Hipotesissyang diajukanndalamnpenelitianmini adalah : 

1) Didugaaterdapat pengaruhipositif danisignifikaniKualitasiPelayanan, Store Atmosphereidan 

Promosi secara iterhadapiKepuasaniKonsumen di Rumah Makan Pondok Jowi Solo. 

2) Didugamterdapat pengaruhmpositif dan signifikanmvariabelmKualitas Pelayanan terhadap 

KepuasanmKonsumen di Rumah Makan Pondok JowiiSolo. 

3) Didugaiterdapatipengaruh positifmdan signifikanm variabelmStore Atmosphere 

terhadapmKepuasan Konsumenmdi Rumah MakanmPondok Jowi Solo. 

4) Didugaaterdapatmpengaruhmpositifmdan signifikanmvariabelmPromosi terhadap Kepuasan 

Konsumen di Rumah Makan Pondok Jowi Solo. 

 

 

4. HASIL PENELITIAN 

Hasilnanalisisddeskriptif menunjukannbahwa respondennberjenis kelamin laki-lakin53% 

dan peremouann47%. Semua dataipenyebaran kuesioneritelah lolos ujin nstrument. 

 

HasilmUjinAsumsinKlasik : 

1) Uji Normalitas 

UjiiNormalitasspadampenelitian inimdigunakanmKolmogorov-smirnov dengan mnilai 

ppValue >n0,05. 

 
Hasilnperhitungannuji Kolmogorov-smirnovidapat diketahuiibahwa PmValue 

sebesarm0,995 ternyatanlebih besarndarii0,05.iSehinggaidata tersebuttdinyatakan 

normalnatau memilikinsebaranndata normal. 
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2) UjimMultikolinearitasm 

 
Berdasarkanltabelidiatas,imenunjukkan bahwa masing-masing nilai 

VIFmkurangidari 10, demikianipula nilaiitolerance diatas 0,1isehingga 

dapatmdinyatakanmmodel regresimini tidakmterdapatmmasalah multikolinearitasm 

 

3) UjimHeteroskedastisitasm 

 
Berdasarkanmgambar tersebutmmembuktikan bahwamtitik-titik tersebutiberada 

diatas dan dibawah nilaii0. Hasil tersebut menunjukkan bahwaitidakimterjadi 

adanyamheteroskedastisitasm 

 

AnalisisData 

HasilmHipotesis 

1) AnalisismRegresimLinearmBerganda 

Permasamaannregresi lineariberganda antarakkualitas pelayanan,sstore atmosphere, 

danipromosi terhadapkkepuasan konsumenssebagai berikut : 

y = 5,493i+ 0,284x1i+ 0,320x2i+ 0,149x3i+ e 

 

2) Uji Fd 

Hasilnuji Fndiperoleh bahwaipengaruhivariabel kualitasipelayanan, storeiatmosphere 

dan promosi memilikinnilai Fhitungisebesar 20,194 >iFtabel 2,70ddengan nilaimsignifikan 0,004 

dan kurang dari 0,05. Halmini menunjukkanmkualitas pelayanan, store matmosphere dan 

promosi berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen. 

 

3) Uji tm 

a. Hasillperhitunganimenunjukkanithitungi> ttabel yaitu 3,113 > 1,984,lmaka variable 

kualitasmpelayanan mempunyaimpengaruh yangmsignifikan terhadap kepuasan  

konsumen. Terbuktimdengan nilaimsignificant (0,002)i< 0,05 (α). 

b. Hasiliperhitunganimenunjukkanlthitung > ttabeliyaitu 3,300 > 1,984, maka variable store 

atmosphremmempunyai pengaruhmyangmsignifikan terhadap kepuasan mkonsumen. 

Terbukti dengan nilaimsignificant (0,001) <i0,05 (α). 
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c. Hasiliperhitunganmmenunjukkanmthitungl>mttabel yaitum2,196 >n1,984, maka variabel 

promosi mempunyai pengaruhhyangmsignifikan terhadapikepuasan konsumen. Terbukti 

idengan nilaimsignificant (0,030)i< 0,05 (α). 

 

Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Darimhasilmperhitunganmdapatmdiperoleh nilaimR2 0,368. Jadimkualitas pelayanan 

(X1), store atmosphrei(X2), dan promosi (X3) mempunyainkontribusi terhadap kepuasan 

konsumen sebesarn36,8%. Sisanyan(100% - 36,8% = 63,2%) dijelaskan oleh variabelnlain yang 

tidak terdapat padappenelitianmini. 

 

5. KESIMPULAN 

Darimpembahasanidan hasilmdiatas, dapat disimpulkanmsebagai berikut : 

1) Kualitasmpelayanan, storematmosphere, dan promosimsecaramsimultan berpengaruh positif 

dan signifikanmterhadapmKepuasan Konsumen di RumahnMakan PondoknJowi Solo. 

2) Kualitasm pelayananm berpengaruhmpositifmdanmsignifikanmterhadap kepuasan konsumen 

di Rumah Makan Pondok Jowi Solo.  

3) Storematmosphere berpengaruhipositif danisignifikaniterhadap Kepuasan Konsumenmdi 

Rumah Makan Pondok Jowi Solo. 

4) PromosiiberpengaruhipositifidanisignifikaniterhadapiKepuasan Konsumen di Rumah Makan 

Pondok Jowi Solo. 

 

SARANm 

1) SebaiknyanRumahiMakanmPondok Jowi SolonmeningkatkanmPromosi yang dilakukan, 

karena variabelnPromosi memilikinnilai yang rendahddari variabelnyang lain. Jika 

pemimpinimelakukan promosiiyang lebihn giat lagimmakamperusahaan akanmsemakin 

banyakmdikenal orangmdan akanm mengakibatkanikonsumen yangiberkunjunghlebih 

banyak. 

2) Bagippenelitiannselanjutnya, disarankaniuntuk mengembangkan penelitian ini dengan 

menggunakannvariabel bebasnyang lain diluarnpenelitian ini, seperti fasilitas, kinerja 

karyawan, dan lainnya. 
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