
Cakrawala: Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Bisnis 
Volume 1, Number 4, Desember, 2024, pp. 1064-1073 
P-ISSN: 3046-9910, E-ISSN: 3046-8884 
https://jurnalamanah.com/index.php/cakrawala/index 
 

*Corresponding author. 
 E-mail:  destyariniannisa28@gmail.com 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap 
Kepuasan Konsumen pada Indomaret Leuwidamar Kilometer 
20 Lebak Banten 
 
Destyarini Anisa 1*, Kris Dipayanti 2 

1,2,Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Pamulang, Tangerang Selatan, Indonesia 
 

ARTICLE INFO ABSTRACT 
Article History: 
Received (11-11-2024) 
Revised (18-11-2024) 
Accepted (5-12-2024) 

This study aims to measure the effect of Service Quality and Promotion on 
Consumer Satisfaction at Indomaret Leuwidamar, Kilometer 20, Lebak Banten. 
Using an associative research method with a quantitative approach, the population 
consists of 72,854 consumers, with a sample of 100 respondents taken through a 
questionnaire. Data analysis was carried out through validity, reliability, 
regression, and hypothesis testing. The results show that service quality and 
promotion have a positive and significant effect on consumer satisfaction, with a 
regression equation of Y = 7.506 + 0.441 X1 + 0.367 X2. The correlation coefficient 
of 0.641 indicates a strong relationship, while the determination coefficient of 
41.1% indicates the influence of other variables. Hypothesis testing confirms that 
both service quality and promotion have a significant effect on consumer 
satisfaction, with a significance value of 0.000 indicating a significant relationship 
at the 0.05 level. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Promosi terhadap Kepuasan Konsumen di Indomaret Leuwidamar, Kilometer 
20, Lebak Banten. Menggunakan metode penelitian asosiatif dengan pendekatan 
kuantitatif, populasi terdiri dari 72.854 konsumen, dengan sampel 100 
responden yang diambil melalui kuesioner. Analisis data dilakukan melalui uji 
validitas, reliabilitas, regresi, dan uji hipotesis. Hasil menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan dan promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen, dengan persamaan regresi Y = 7,506 + 0,441 X1 
+ 0,367 X2. Koefisien korelasi sebesar 0,641 menunjukkan hubungan yang kuat, 
sedangkan koefisien determinasi 41,1% menunjukkan pengaruh variabel lain. 
Uji hipotesis mengonfirmasi bahwa baik kualitas pelayanan maupun promosi 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai signifikasi 
0,000 yang menunjukkan hubungan yang signifikan pada tingkat 0,05. 

This is an open access article under the CC BY-SA license. Copyright © 2024 by Author. Published by Yayasan 
Pendidikan Mulia Buana (YPMB) 

 

1. PENDAHULUAN 

Pertumbuhan usaha saat ini semakin kompleks, terutama dengan banyaknya pelaku baru dalam 
bisnis yang sama. Persaingan di berbagai sektor, termasuk bisnis waralaba, semakin ketat. Bisnis waralaba, 
yang merupakan kerjasama antara pemilik merek (franchisor) dan pihak yang ingin membuka usaha 
dengan merek tersebut (franchisee), menjadi semakin populer di Indonesia. Data Kementerian 
Perdagangan (Kemendag) menunjukkan bahwa pertumbuhan bisnis waralaba mencapai 5% pada awal 
2024. Hal ini didorong oleh pertumbuhan ekonomi yang positif, serta keuntungan minimal risiko yang 
ditawarkan oleh model bisnis ini. 

Di Indonesia, waralaba seperti Indomaret telah menjadi salah satu ikon bisnis ritel. Dengan lebih 
dari 18.939 gerai, Indomaret telah menunjukkan kesuksesan yang signifikan. Namun, kesuksesan tersebut 
tidak hanya diukur dari jumlah gerai, tetapi juga dari kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen menjadi 
faktor kunci dalam meningkatkan penjualan, di mana konsumen yang puas cenderung loyal dan terus 
berbelanja. Meskipun Indomaret telah berhasil, data menunjukkan penurunan jumlah konsumen di gerai 
Leuwidamar Kilometer 20. Dari tahun 2021 hingga 2023, jumlah konsumen mengalami penurunan 
signifikan, dari 95.764 di tahun 2021 menjadi 72.854 di tahun 2023. Penurunan ini menunjukkan adanya 



Cakrawala: Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Bisnis, Vol. 1, No. 4, 2024, pp. 1064-1073 1065 

 
 

Hikami / Pengaruh Lingkungan Kerja dan Motivasi Kerja terhadap Kinerja Karyawan ….. 

masalah dalam pemenuhan harapan konsumen, yang dapat disebabkan oleh kurangnya pelayanan dan 
informasi promosi yang efektif. Indomaret perlu memahami bahwa kepuasan konsumen merupakan hasil 
dari perbandingan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. 

Kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Menurut 
Tjiptono, kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di 
Indomaret Leuwidamar, dilakukan pra-survey terhadap 30 konsumen. Hasil menunjukkan bahwa 
mayoritas responden tidak puas dengan beberapa aspek pelayanan. Dari hasil pra-survey tersebut, terlihat 
bahwa banyak responden merasa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Indomaret Leuwidamar masih 
kurang. Beberapa indikator, seperti 'tangible' dan 'responsiveness', menunjukkan hasil negatif yang 
mencolok, yang berpotensi mengurangi kepuasan konsumen. 

Promosi adalah alat penting dalam menarik konsumen. Menurut Efendi, promosi merupakan 
teknik komunikasi yang dirancang untuk mendorong konsumen membeli. Indomaret Leuwidamar telah 
melakukan berbagai strategi promosi, namun efektivitasnya masih dipertanyakan. Meskipun berbagai jenis 
promosi telah dilakukan, responden merasa bahwa informasi promosi tidak disampaikan dengan efektif. 
Banyak konsumen yang tidak tertarik dengan promosi yang ada, terutama karena produk yang 
dipromosikan tidak selalu sesuai dengan kebutuhan mereka. Hal ini menunjukkan bahwa Indomaret 
Leuwidamar perlu meningkatkan cara mereka dalam berkomunikasi dan menyampaikan informasi 
promosi. 

Indomaret Leuwidamar Kilometer 20 mengalami penurunan jumlah konsumen dari tahun ke 
tahun, yang dapat dikaitkan dengan kurangnya kualitas pelayanan dan efektivitas promosi. Hasil pra-survey 
menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas dengan berbagai aspek pelayanan. Sementara itu, 
strategi promosi yang dilakukan juga tidak berhasil menarik perhatian konsumen dengan efektif. Penelitian 
ini menunjukkan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan dan promosi untuk mencapai kepuasan 
konsumen, yang pada gilirannya dapat mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis. 

Meskipun terdapat banyak penelitian mengenai kepuasan konsumen di bisnis ritel, masih ada 
kekurangan studi yang berfokus secara khusus pada pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap 
kepuasan konsumen di bisnis waralaba lokal, terutama pada gerai seperti Indomaret Leuwidamar. 
Penelitian ini berupaya untuk mengisi kekosongan tersebut dengan menganalisis hubungan antara kualitas 
pelayanan, promosi, dan kepuasan konsumen di gerai tersebut. Dengan demikian, hasil dari penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen Indomaret dan pelaku bisnis 
waralaba lainnya dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen dan meningkatkan daya saing di pasar. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Kepuasan 
Konsumen di Indomaret Leuwidamar, Kilometer 20, Lebak Banten. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono dalam Arianto (2021:255) “Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan". 
Kualitas pelayanan keseluruhan ditentukan oleh kesesuaian keinginan yang dihasilkan dari perbandingan 
keinginan dan kinerja yang dirasakan konsumen. Sedangkan kualitas pelayanan adalah ciri, karakteristik 
atau sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan konsumen dinyatakan atau yang tersirat (Rangkuti dalam Akakip 2023:490). Sedangkan 
menurut Pertiwi (2021:68) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan, serta berkaitan dengan tindakan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi 
harapan konsumen. 

 
Promosi 

Pengertian promosi menurut Efendi (2023:201) “promosi adalah suatu teknik komunikasi yang 
dirancang untuk menstimulasi konsumen membeli, oleh karena itu, aktivitas promosi harus berubah sesuai 
dengan perkembangan dan kemauan konsumen”. Menurut Hasbi (2021:366) “promosi merupakan 
kegiatan yang dilakukan untuk menyampaikan suatu pesan tertentu tentang produk baik barang atau jasa, 
merek dagang atau perusahaan danlainsebagainya kepada konsemen sehingga dapat membantu 
pemasaran meningkatkan penjualan” Sedangkan Menurut Suryati (2019:60), promosi merupakan alat yang 
diandalkan untuk memastikan bahwa audiens sasaran mengikuti tawaran anda, mereka percaya akan 
merasakan manfaat yang dijanjikan dan akan terinspirasi untuk bertindak”. 
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Kepuasan Konsumen 
Pengertian kepuasan konsumen Akakip (2023:493) “kepuasan konsumen adalah tanggapan atau 

perasaan senang konsumen setelah membandingkan hasil atau kinerja yang konsumen rasakan dengan 
harapan konsumen, pada umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan konsumen terhadap apa 
yang akan meraka terima dalam mengkonsumsi produk atau jasa, sedangkan kinerja yang dirasakan adalah 
persepsi konsumen terhadap apa yang telah diterima setelah mengkonsumsi produk atau jasa”. Menurut 
Kotler dan Keller (2016:153) “Kepuasan Konsumen adalah perasaan seseorang senang atau kecewa yang 
dihasilkan dari membandingkan produk atau layanan kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan. Jika 
kinerja jauh dari harapan, konsumen tidak puas. Jika sesuai harapan, konsumen puas. Jika melebihi 
harapan, konsuen sangat puas atau senang.” Sedangkan menurut Naibaho dkk (2022:1080) Pengertian 
Kepuasan konsumen atau Customer Satisfaction Secara harfiah “kepuasan adalah suatu cara untuk 
membuat pelanggan tidak kecewa dan dapat membeli kembali produk yang kita pasarkan. Dalam hal ini 
perusahaan harus dapat mengenali, memenuhi dan memberikan pelayanan yang berkualitas serta 
memuaskan kebutuhan pelanggan dengan baik, merupakan strategi perusahaan untuk meningkatkan 
penjualan”. 

 
Gambar 1 Kerangka Berpikir 

 
Hipotesis 
H1 :  Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Indomaret Leuwidamar Kilometer 20 Lebak Banten secara parsial. 
H2 :  Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara promosi terhadap kepuasan konsumen Indomaret 

Leuwidamar Kilometer 20 Lebak Banten secara parsial. 
H3 :  Diduga terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen 

Indomaret Leuwidamar Kilometer 20 Lebak Banten secara simultan. 
 
3. METODE 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode asosiatif dengan pendekatan 
kuantitatif, karena pada penelitian ini menggambarkan suatu variable, gejala, dan keadaan yang diteliti 
secara apa adanya dan menggunakan data yang bersifat angka yang diperoleh dari angket atau kuisioner. 
Menurut Sugiyono (2019:16) penelitian asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 
hubungan antara dua variabel atau lebih, mencari peranan, pengaruh dan hubungan yang bersifat sebab-
akibat, yaitu antara variabel bebas (independen) dan variabel terikat (dependen). Lokasi penelitian ini 
dilakukan di Indomaret Leuwidamar Kilometer 20 kampung Dago rt/rw 002/003, desa Wantisari 
kecamatan Leuwidamar kabupaten Lebak. Adapun populasi dalam penelitian ini ialah konsumen 
Indomaret Leuwidamar kilometer 20 baik online maupun offline dimana mereka pernah membeli dan 
menggunakan produk yang dijual di Indomaret pada tahun 2023 yaitu 72.854 konsumen. Sampel yang akan 
digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Regresi Linier Sederhana 

Uji ini dimaksudkan untuk memprediksi ada tidaknya pengaruh antara variabel independent 
terhadap variabel dependen. 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi sederhana (X1) 
Coef�icientsa 

Model 
Unstandardized Coef�icients Standardized Coef�icients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.284 3.658  3.085 .003 

Kualitas Pelayanann .682 .090 .607 7.554 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 
 Perhitungan diatas menujukkan persamaan regresi linier sederhana yaitu, Y  = 11,284 + 0,682 X1. 
Dari persamaan tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Didapatkan nilai konsanta 11,284 artinya tanpa kualitas pelayanan maka kepuasan konsumen tetap 
akan terbentuk sebesar 11,284. 

b. Nilai koefesien variabel kualitas pelayanan (X1) adalah 0,682 artinya jika ada peningkatan satuan 
pada variabel kualitas pelayanan akan terjadi perubahan pada kepuasan konsumen sebesar 0,682. 

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Sederhana (X2) 
Coef�icientsa 

Model 
Unstandardized Coef�icients Standardized Coef�icients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1b (Constant) 12.536 3.738  3.354 .001 

Promosii .713 .101 .580 7.056 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 

Perhitungan diatas menujukkan persamaan regresi linier sederhana yaitu, Y  =12,536 + 0,713 X2. 

Dari persamaan tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. Didapatkan nilai konsanta 12,536, artinya tanpa Promosi maka kepuasan konsumen tetap akan 

terbentuk sebesar 12,536. 
b. Nilai koefesien variabel promosi (X2) adalah 0,713 artinya jika ada peningkatan satuan pada 

variabel promosi akan terjadi perubahan pada kepuasan konsumen sebesar 0,713. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Uji ini untuk meramalkan bagaimana keadaan naik turunnya variabel dependen, bila dua atau lebih 
variabel independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi dinaik turunkan nilainya. 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Berganda (Y) 
Coef�icientsa 

Model 
Unstandardized Coef�icients Standardized Coef�icients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1n (Constant) 7.506 3.822  1.964 .052 

Kualitas Pelayanan .441 .126 .392 3.497 .001 
Promosi .367 .138 .299 2.666 .009 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 

Dari perhitungan diatas dapat dilihat rumus regresi linier berganda yaitu: Y = 7,506 + 0,441 X1 + 
0,367 X2 + e Dari persamaan tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Didapat nilai konstanta 7,506, maka jika variabel XI dan X2 tidak ada, maka nilai variabel Y adalah 
7,506. 

b. Nilai 0,441 artinya apabila nilai konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada variabel promosi 
(X2), maka setiap perubahan 1 satuan pada variabel kualitas pelayanan (X1) terjadi perubahan pada 
kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,441. 

c. Nilai 0,367 artinya apabila nilai konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada variabel kualitas 
pelayanan (X1), maka setiap perubahan 1 satuan variabel promosi (X2) terjadi perubahan pada 
kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,367. 
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Uji Koe�isien Korelasi 
 Uji ini untuk mengetahui tingkat kekuatan hubungan antara variabel independent terhadap 
variabel dependen. Dalam memberikan interpretasi hasil koe�isien korelasi, dapat berpedoman pada tabel 
berikut:  

Tabel 4. Hasil Uji Koe�isien Korelasi (X1) terhadap (Y) 
Correlations 

 Kepuasan Konsumen Kualitas Pelayanan 
Kepuasan Konsumen Pearson Correlations 1 .607** 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 100 100 

Kualitas Pelayanan Pearson Correlations .607** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 100 100 

**. Correlation is signi�icant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 

 Didapat nilai R yaitu 0,607 yang berarti variabel X1 memiliki tingat hubungan kuat dan berada pada 
interval 0,60-0,799. 

Tabel 5. Hasil Uji Koe�isien Korelasi (X2) terhadap (Y) 
Correlations 

 Kepuasan Konsumen Promosi 
Kepuasan Konsumen Pearson Correlations 1 .580** 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 100 100 

Promosi Pearson Correlations .580** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 100 100 

**. Correlation is signi�icant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 

Didapatkan nilai R yaitu 0,580 artinya variabel promosi (X2) memiliki tingkat hubungan yang 
sedang dan berada pada skala 0,40-0,599. 

Tabel 6. Hasil Uji Koe�isien Korelasi (X1) dan (X2) Terhadap (Y) 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .641a .411 .399 3.230 
a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan 

Sumber: diolah SPSS (2025) 
 Didapatkan nilai r sebesar 0,641 yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan 
promosi (X2) memiliki hubungan yang kuat dengan variabel kepuasan konsumen (Y), yang berada di 
rentang skala 0,600-0,799. 
 
Uji Koe�isien Determinasi 

Uji ini berguna untuk mengetahui persentase kekuatan pengaruh antara variabel independen 
terhadap variabel dependen secara parsial maupun secara simultan. Adapun hasil analisis koe�isien 
determinasi sebagai berikut: 

Tabel 7. Hasil Uji Determinasi (X1) Terhadap (Y) 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1n .607a .368 .362 3.329 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 
Dari data di atas, nilai R-Suare 0,368  menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

memengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 36,8%. sisanya 63,2% dipengaruhi faktor lain yang 
tidak di teliti. 
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Tabel 8. Hasil Uji Determinasi (X2) terhadap (Y) 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1n .580a .337 .330 3.410 
a. Predictors: (Constant), Promosi 

Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 
Dari data di atas, nilai R-Suare 0,337 menunjukkan bahwa variabel promosi memengaruhi variabel 

kepuasan konsumen sebesar 33,7%. sisanya 66,3% dipengaruhi faktor lain yang tidak di teliti. 
Tabel 9. Hasil Ujian Determinasi (X1) dan (X2) terhadap (Y) 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1n .641a .411 .399 3.230 
a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan 

Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 
Hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa, dengan nilai R-Suare 0,411, variabel kualitas 

pelayanan dan promosi memengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 41,1% sisanya 58,9% di 
pengaruhi faktor lain. 
 
Uji Hipotesis 
Uji t (Parsial) 

Digunakan untuk memeriksa hipotesis variabel kualitas pelayanan (X1) dan promosi (X2) yang 
dilakukan secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y). Kriteria signi�ikansi adalah 0,5% (0,05). 
Diperlukan untuk menemukan ttabel adalah df = (n-2) atau (100-2=98), dan hasilnya adalah ttabel = 1,984. 
Kriteria dari hipotesis yang diterima atau tidak diterima yaitu melalui perbandingkan antara nilai 
probability signi�ikansi dengan 0,05 dengan ketentuan kriteria Apabila thitung < ttabel maka H0 ditolak dan Ha 
diterima atau ƿ value < sig.0,05.  

Tabel 10. Hasil Uji t (X1) terhadap (Y) 
Coef�icientsa 

Model 
Unstandardized Coef�icients Standardized Coef�icients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1n (Constant)a 11.284 3.658  3.085 .003 

Kualitas Pelayanan .682 .090 .607 7.554 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 
Tabel 10 menunjukan hasil posisif dengan nilai thitung > ttabel atau (7,554 > 1,984) dengan signi�ikan 

0,000 < 0,05. Maka H0 ditolak dan H1 diterima, artinya terdapat pengaruh positif dan signi�ikan secara 
parsial antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Indomaret Leuwidamar 
kilometer 20 Lebak Banten. 

Tabel 11. Hasil Uji t (X2) Terhadap (Y) 
Coef�icientsa 

Model 
Unstandardized Coef�icients Standardized Coef�icients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1n (Constant)n 12.536 3.738  3.354 .001 

Promosi. .713 .101 .580 7.056 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: data diolah SPPS 25 (2025) 
Tabel 11 menunjukan hasil posisif dengan nilai thitung > ttabel atau (7,056 > 1,984) dengan signi�ikan 

0,000 < 0,05. Maka H0 ditolak dan H2 diterima, artinya terdapat pengaruh positif dan signi�ikan secara 
parsial antara variabel Promosi terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret Leuwidamar kilometer 20 
Lebak Banten. 
 
Uji f (Simultan) 

Digunakan untuk mengevaluasi pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel terikat secara 
bersamaan. Dengan menggunakan tingkat signi�ikansi 5% (0,05) perlu dicari df = (n-k-1) maka 100-2-1 =97, 
didapat ftabel = 3,09. Dengan membandingkan nilai fhitung dengan ftabel. Ketentuanya yaitu, apabila fhitung 
> ftabel, maka H0 ditolak dan H3 diterima. Rumus hipotesisnya adalah: 



Cakrawala: Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Bisnis, Vol. 1, No. 4, 2024, pp. 1064-1073 1070 

Cakrawala: Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Bisnis. P-ISSN: 3046-9910 E-ISSN: 3046-8884 

H3 : Terdapat pengaruh positif dan signi�ikan antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap 
kepuasan konsumen secara simultan pada Indomaret Leuwidamar kilometer 20 Lebak Banten. 

Tabel 12. Hasil Uji f (X1) dan (X2) terhadap (Y) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1. Regression. 706.302 2 353.151 33.860 .000b 

Residual. 1011.698 97 10.430   
Total. 1718.000 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan 

Sumber: diolah SPSS 25 (2025) 
Tabel 12 menunjukan hasil posisif dengan nilai fhitung > ftabel atau (38,860 > 3,09) artinya dikatakan 

signifikan 𝜌𝜌 value < Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Maka H0 ditolak dan H3 diterima, sehingga terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan (X1) dan promosi (X2) terhadap kepuasan 
konsumen (Y) pada Indomaret Leuwidamar kilometer 20 Lebak Banten. 
 
Pembahasan Hasil Penelitian 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
hal ini dibuktikan dengan persamaan regresi Y = 11,284 + 0,628 X1, dan koe�isien korelasi sebesar 0,607 
artinya variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai 
determinasi sebesar 0,368 atau 36,8% sedangakan sisanya 63,2% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. Uji hipotesis pertama ini diterima dibuktikan dengan nilai thitung > ttabel (7,554 > 1,984) 
dan nilai signi�ikasi 0,000 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan H1 diterima, sehingga ada pengaruh positif dan 
signi�ikan secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Indomaret Leuwidamar 
kilometer 20 Lebak Banten.  

Bisnis mengutamakan kualitas pelayanan untuk meningkatkan penjualan. Semakin baik layanan 
yang diberikan suatu perusahaan, semakin puas konsumennya dan akhirnya menghasilkan lebih banyak 
penjualan. Oleh karena itu, perusahan harus memperhatikan aspek-aspek kualitas pelayanan supaya bisa 
meningkatkan kepuasan konsumen. Tentunya sejalan dengan penelitian yang sebelumnya sudah dilakukan 
oleh Ajis Setiawan dkk (2019), Eka Giovana Asti dkk (2020), serta Shanaz Amarin dan Tri Indra Wijaksana 
(2021) yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
 
Pengaruh Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen hal ini 
dibuktikan dengan persamaan regresi Y = 12,536 + 0,713 X2, dan koe�isien korelasi sebesar 0,584 artinya 
variabel Promosi dan kepuasan konsumen memiliki tingkat hubungan yang sedang. Nilai determinasi 
sebesar 0,337 atau 33,7% sedangakan sisanya 66,3% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. Uji hipotesis pertama ini diterima dibuktikan dengan nilai thitung > ttabel (7,056 > 1,984) dengan 
nilai signi�ikasi 0,000 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan H2 diterima, sehingga ada pengaruh positif dan 
signi�ikan secara parsial antara promosi terhadap kepuasan konsumen Indomaret Leuwidamar kilometer 
20 Lebak Banten. 

Promosi tidak hanya sekedar memberikan informasi tentang produk, tetapi juga harus mampu 
mempengaruhi pendapat konsumen dan memperoleh respon yang di inginkan. Oleh sebab itu, perusahaan 
harus mempertimbangakan faktor-faktor promosi sehingga kepuasan konsumen dicapai. Tentunya sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Nurjaya dkk (2022), Maria Ulfa dan Selviani (2022), 
serta Maulana Teguh Adiatma dan Kesi Widjajanti (2023) yang menyatakan promosi berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini merujuk pada promosi yang efektif dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Berdasarkan hasil penelitan diatas, terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan promosi 
terhadap kepuasan konsumen hal ini dibuktikan dengan persamaan regresi Y = 7,506 + 0,441 X1 + 0,367 X2, 
dan koe�isien korelasi sebesar 0,641 artinya variabel kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan 
konsumen memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai determinasi sebesar 0,411 atau 41,1% sedangakan 
sisanya 58,9% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Uji hipotesis ini diterima 
dibuktikan dengan nilai �hitung > ftabel (33,860 > 3,09) dengan nilai signi�ikasi 0,000 < 0,05. Artinya H0 
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ditolak dan H3 diterima, sehingga ada pengaruh positif dan signi�ikan secara simultan antara kualitas 
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen Indomaret Leuwidamar kilometer 20 Lebak Banten. 

Kualitas pelayanan dan promosi sangat penting untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 
Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan meningkatkan penjualan dengan meningkatkan 
kualitas pelayanan dan menggunakan strategi promosi yang efektif. Sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Frisel Exel Desber Akakip dkk (2023) dengan hasil bahwa kualitas pelayanan dan promosi 
berpengaruh positif sigi�ikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian Ryan Ibnu Wijayanto dan Erni 
Widiastuti (2021) yang menyatakan bahwa terdapat kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh positif 
sigi�ikan terhadap kepuasan konsumen. 

 
5. PENUTUP 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi secara signifikan 
mempengaruhi kepuasan konsumen di Indomaret Leuwidamar Kilometer 20, Lebak Banten. Secara 
terpisah, kualitas pelayanan berkontribusi sebesar 36,8% terhadap kepuasan konsumen dengan hubungan 
yang kuat (koefisien korelasi 0,607), sementara promosi berkontribusi sebesar 33,7% dengan hubungan 
yang sedang (koefisien korelasi 0,584). Secara simultan, keduanya memberikan kontribusi total sebesar 
41,1% terhadap kepuasan konsumen, menunjukkan hubungan yang kuat (koefisien korelasi 0,641). Uji 
hipotesis mendukung semua pernyataan bahwa baik kualitas pelayanan maupun promosi secara signifikan 
meningkatkan kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian ini memiliki implikasi penting bagi manajemen Indomaret Leuwidamar untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. Pertama, perusahaan perlu fokus pada peningkatan kualitas 
pelayanan, termasuk pelatihan karyawan dan penyediaan fasilitas yang memadai, agar mampu memenuhi 
harapan konsumen. Kedua, strategi promosi yang lebih efektif dan terarah, terutama yang menjangkau 
segmen target yang relevan, juga perlu ditingkatkan untuk menarik lebih banyak pelanggan. Selain itu, 
penelitian ini menunjukkan bahwa masih ada 58,9% faktor lain yang memengaruhi kepuasan konsumen, 
sehingga disarankan untuk melakukan penelitian lebih lanjut guna mengidentifikasi variabel lain yang 
mungkin berkontribusi terhadap kepuasan konsumen. 
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