
PENGARUH KUALITAS LAYANAN,  HARGA PRODUK,  DAN PROMOSI 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN RESTORAN DON’S BURGER DI BEKASI 

 

Oleh: 

Nama: Dimas Rudy Nur Arif  

NIM: 28130488 

 

Skripsi 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi 

 

Program Studi Management 

Konsentrasi Pemasaran 

 

 

 

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE 

JAKARTA 

September 2017 

 





ABSTRAK 

 

Dimas Rudy Nur Arif / 28130488 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan, Harga Produk, Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Retoran Don’s Burger di kota Bekasi / Prof. Dr. 

Husein Umar, MM., M.B.A. 

 

Kemajuan dibidang kuliner saat ini sangatlah pesat, terutama di bidang makanan cepat saji, 

yang bisa di kenal dengan fastfood menjadi salah satu jenis makanan yang banyak diminati 

konsumen saat ini, dengan demikian peluang bisnis makanan cepat saji sangatlah 

berkembang khususnya di Indonesia, banyak restoran cepat saji yang berdiri, sekarang ini ada 

beberapa brand baru yang masuk, dan masyarakat Indonesia suka dengan sesuatu yang baru 

sehingga selalu mencoba produk-produk baru. Dengan begitu timbulah persaingan antar 

produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar, semakin banyak dan beragam akibat 

keterbukaan pasar, sehingga terjadi persaingan antar produsen untuk dapat memenuhi 

kebutuan konsumen, dan memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal,Untuk itu 

perusahaan harus mampu menciptakan kepuasan pelanggan dengan cara menerapkan kualitas 

layanan, harga produk, dan promosi, terhadap kepuasan Pelanggan. 

 

Terdapat 5 dimensi untuk mengukur variable Kualitas layanan yaitu Bukti Fisik, Kepedulian, 

Kehandalan, Daya Tanggap dan Jaminan. Untuk Harga Produk terdapat 2 dimensi yaitu 

Harga dan strategi Harga. Unuk Promosi terdapat 3 dimensi yaitu, Periklanan, penjualan 

personal dan Promosi Penjualan. Sedangkan untuk Kepuasan Pelanggan terdapat 4 dimensi 

yaitu Kepuasan Pelanggan Secara Keseluruhan, Respon yang efektif, Nilai Keuntungan serta 

Pemenuhan Perubahan dan Kebutuhan Baru. 

 

Metode penelitian yang dilakukan adalah purposive sampling dengan mengumpulkan data 

melalui kuesoner dengan menyebarkan kepada 100 responden yang merupakan Pelanggan 

yang sudah pernah mengkonsumsi produk Don’s Burger di kota Bekasi. Alat ukur dalam  

penelitian adalah uji validitas, uji reabilitas, presentasi, skala likert, uji asumsi klasik, uji 

regresi liniear berganda. Alat bantu digunakan adalah SPSS 23.0.  

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak adalah wanita dengan 

rentang usia 18 - 25 tahun, dan berstatus sebagai pelajar/mahasiswa. Berdasarkan analisis 

regresi linear berganda didapat hasil bahwa ada pengaruh signifikan dari kualitas layanan dan 

harga produk terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan tidak ada pengaruh yang signifikan 

dari promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan ada pengaruh signifikan 

dari kualitas layanan dan harga produk terhadap kepuasan pelanggan, dengan presentasi rata-

rata kualitas layanan dan harga produk baik, sedangkan untuk promosi tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan tetapi memiliki presentasi rata-rata yang baik yang artinya 

konsumen sudah puas terhadap restoran Don’s Burger tetapi tidak mementingkan promosi 

melainkan konsumen melihat dari kualitas layanan dan harga produk restoran Don’s Burger 

tersebut. 



Abstract 

 

Dimas Rudy Nur Arif / 28130488/2017 / The Influence Of Service Quality, Product Price, 

And Promotion Of Consumer Satisfaction Don's Burger Retail in Bekasi / Prof. Dr. Husein 

Umar, MM., M.B.A. 

 

Progress in the field of culinary today is very rapid, especially in the field of fast food into 

one type of food that many consumers demand today. Therefore the fast food business 

opportunity is highly increase, especially In Indonesia itself has many fast food restaurants 

built and many restaurants, especially fast food restaurants that have been successful and 

now there are several new brands that enter, and the people of Indonesia like to something 

new that always Try new products. The competition between competing products or services 

in one market is increasing and varied due to market openness, resulting in competition 

among producers to be able to meet the needs of consumers and provide maximum 

satisfaction to customers, For that, the company must be able to create customer satisfaction 

by applying Quality of service, product price, and promotion, to Customer's satisfaction. 

There are 5 dimensions to measure the variable Quality of service such as Physical Evidence, 

Caring, Reliability, Power Response and Warranty. For Price of the product there are 2 

dimensions such as Price and Price strategy. For the promotion there are 3 dimensions such 

as Advertising, personal sales and Sales Promotion. whereas for Customer Satisfaction there 

are 4 dimensions such as Overall Customer Satisfaction, Effective Response, Profit Values, 

Fulfillment of Change and New Needs. 

 

The research method used is purposive sampling by collecting data through questionnaire by 

distributing to 100 respondents who are customers who have ever consumed Don's Burger 

product in Bekasi city. The measuring instrument in the research is validity test, reliability 

test, presentation, likert scale, classical assumption test, multiple liniear regression test. The 

tool used is SPSS 23.0. 

 

The results showed that the largest number of respondents were women with age range 18 - 

25 years, and the status as a student . Based on multiple linear regression analysis obtained 

the result that there is significant influence of service quality and product price to customer 

satisfaction, whereas there is no significant influence from promotion to customer 

satisfaction. 

 

This study concludes that overall there is a significant influence of service quality and 

product price on customer satisfaction, with the average presentation of service quality and 

product price whereas for promotion has no significant effect but has a good average 

presentation which means the consumer is satisfied Against Don's Burger restaurant but does 

not emphasize promotion but consumers see from the quality of service and price of Don's 

Burger restaurant products. 
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