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Abstrak

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap peningkatan penjualan
pada Bakmie KenKen89 Jakarta. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif
dengan pengumpulan data melalui kuesioner skala Likert kepada 15 pelanggan menggunakan teknik
purposive sampling. Kepuasan pelanggan diukur melalui aspek kualitas produk, pelayanan, harga, dan
kenyamanan, sedangkan peningkatan penjualan diukur melalui pembelian ulang, frekuensi pembelian,
dan rekomendasi. Analisis data dilakukan menggunakan analisis deskriptif, korelasi Pearson, dan
regresi linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan peningkatan
penjualan berada pada kategori sangat baik dengan nilai rata-rata masing-masing sebesar 4,39 dan 4,35.
Terdapat hubungan positif yang sangat kuat antara kepuasan pelanggan dan peningkatan penjualan
dengan koefisien korelasi sebesar 0,973. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan
penting dalam meningkatkan penjualan usaha kuliner.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Peningkatan Penjualan, Restoran, Strategi
Pemasaran.

LATAR BELAKANG

Perkembangan industri kuliner di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat dalam satu dekade
terakhir. Persaingan antar pelaku usaha, terutama di wilayah perkotaan seperti Jakarta, semakin ketat
seiring meningkatnya minat masyarakat terhadap variasi makanan dan pengalaman bersantap. Di tengah
kondisi tersebut, kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam mempertahankan eksistensi usaha
serta meningkatkan penjualan.

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja produk dan harapannya. Pelanggan
yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan kepada orang lain, dan
meningkatkan loyalitas terhadap merek.

Bakmie KenKen89 Jakarta merupakan salah satu usaha kuliner yang menawarkan hidangan
bakmi khas dengan harga terjangkau dan cita rasa yang autentik. Meskipun usaha ini telah memiliki
pelanggan tetap, peningkatan penjualan tetap bergantung pada kemampuan manajemen memahami
kebutuhan pelanggan. Kualitas rasa, pelayanan, kenyamanan tempat, dan harga merupakan faktor
utama yang membentuk tingkat kepuasan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap peningkatan penjualan pada Bakmie KenKen89 Jakarta.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar pengambilan keputusan bagi manajemen dalam
merumuskan strategi peningkatan kinerja bisnis dan pelayanan pelanggan.

KAJIAN TEORITIS
Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan diartikan sebagai hasil dari
perbandingan antara apa yang diharapkan dan apa yang dirasakan mengenai kinerja produk. Jika
kinerja produk lebih baik dari yang diharapkan, pelanggan akan merasa puas. Tjiptono
(2019) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu: kualitas
produk, layanan, harga, dan kenyamanan.
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Peningkatan Penjualan

Peningkatan penjualan bisa dianggap sebagai ukuran keberhasilan dalam strategi
pemasaran. Menurut Lupiyoadi (2018), peningkatan penjualan dapat dilihat dari pertumbuhan volume
penjualan, bertambahnya jumlah pembeli, serta meningkatnya frekuensi pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang.
Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Penjualan

Beberapa studi sebelumnya menunjukkan bahwa ada hubungan positif antara kepuasan
pelanggan dan peningkatan penjualan (Zeithaml et al. , 2020). Pelanggan yang merasa
puas cenderung untuk melakukan pembelian kembali, mengeluarkan lebih  banyak
uang, serta memberikan rekomendasi yang baik kepada pelanggan baru.
Kerangka Konseptual

Kepuasan Pelanggan (X) — Peningkatan Penjualan (Y)Dimensi Kepuasan Pelanggan: Produk
(rasa, porsi, penyajian), Pelayanan (kecepatan, keramahan, kebersihan), Harga (kesesuaian harga
dengan kualitas), Kenyamanan (tempat, akses, suasana), Dimensi Peningkatan Penjualan: Pembelian
ulang, Frekuensi pembelian, Rekomendasi kepada orang lain.

METODE PENELITIAN
Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan tujuan untuk mengetahui
hubungan antara tingkat kepuasan pelanggan dan peningkatan penjualan di Bakmie KenKen89 Jakarta.
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Bakmie KenKen89 Jakarta. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dengan kriteria pelanggan yang telah membeli
produk minimal dua kali. Jumlah sampel yang diambil adalah 15 responden.
Jenis Data dan Sumber Data

Data Primer: diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert 1-5, Dan
data Sekunder: diperoleh dari literatur, jurnal ilmiah, serta data internal penjualan Bakmie KenKen89.
Instrumen Penelitian

Kuesioner terdiri dari dua bagian utama: Variabel X (Kepuasan Pelanggan): 12 butir pernyataan
Variabel Y (Peningkatan Penjualan): 5 butir pernyataan Setiap pernyataan diukur menggunakan skala
Likert: 1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak Setuju, 3 = Netral, 4 = Setuju, 5 = Sangat Setuju
Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan melalui Google Form yang dibagikan secara daring kepada
pelanggan Bakmie KenKen89. Data dikumpulkan dalam periode satu minggu.
Teknik Analisis Data

Analisis Deskriptif: untuk mengetahui tingkat kepuasan dan peningkatan penjualan
berdasarkan nilai rata-rata.Uji Validitas dan Reliabilitas: untuk memastikan konsistensi dan keakuratan
instrumen., Uji Korelasi Pearson: untuk mengetahui hubungan antara kepuasan pelanggan dan
peningkatan penjualan, Analisis Regresi Sederhana: untuk mengukur pengaruh variabel kepuasan
pelanggan terhadap peningkatan penjualan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh nilai rata-rata untuk masing-masing variabel
sebagai berikut:

Tabel 1. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Variabel Rata-rata
Kepuasan Pelanggan (X) 4,39
Peningkatan Penjualan (YY) 4,35

Sumber: Data primer diolah, 2025.

CAPITAL | VOLUME 3 NO.4 (2026)
https://malagbipublisher.com/index.php/CAPITAL



Current Research on Practice Economics and Sharia Finance (CAPITAL)
Vol. 3, No. 4 Maret 2026
- Hal. 12-16

Nilai rata-rata di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan dan peningkatan
penjualan termasuk dalam kategori “sangat baik” (rentang 4,20-5,00). Artinya, pelanggan Bakmie
KenKen89 secara umum merasa puas terhadap kualitas produk, pelayanan, harga, serta kenyamanan
yang diberikan. Kepuasan tersebut mendorong terjadinya pembelian ulang dan rekomendasi kepada
orang lain, yang berdampak pada peningkatan penjualan.

Analisis Korelasi antara Kepuasan Pelanggan dan Peningkatan Penjualan

Untuk memahami hubungan antara kedua variabel, dilakukan analisis korelasi Pearson. Hasil
perhitungan memperlihatkan nilai koefisien korelasi (N mencapai 0,973.
Nilai ini menunjukkan adanya hubungan positif yang sangat kuat antara kepuasan pelanggan dan
peningkatan penjualan. Dengan kata lain, semakin tinggi kepuasan pelanggan terhadap Bakmie
KenKen89, semakin besar kemungkinan peningkatan penjualan yang terjadi.Tingkat kekuatan
hubungan ini dapat ditafsirkan berdasar pedoman koefisien korelasi berikut:

Tabel 2. Analisis Korelasi

Rentang Nilai r Tingkat Hubungan
0,00-0,19 Sangat lemah
0,20-0,39 Lemah

0,40-0,59 Sedang

0,60 -0,79 Kuat

0,80 —1,00 Sangat kuat

Sumber: Data primerdiolah, 2025.

Dengan nilai r = 0,973, maka hubungan yang terjadi termasuk sangat kuat, menandakan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki peran dominan terhadap peningkatan penjualan di Bakmie KenKen89
Jakarta.

Pembahasan

Hasil dari studi ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan memiliki dampak positif
dan sangat signifikan terhadap  pertumbuhan  penjualan di  Bakmie  KenKen89
Jakarta. Penemuan ini mendukung teori yang diajukan oleh Kotler dan Keller (2016), yang menyatakan

bahwa kepuasan pelanggan adalah elemen fundamental dalam
membangun kesetiaan konsumen dan meningkatkan pendapatan perusahaan.
Secara spesifik, pelanggan yang merasa puas dengan rasa

dan mutu produk, kehangatan pelayanan, serta kenyamanan tempat makan, cenderung untuk:
Melakukan pembelian kembali, Merekomendasikan produk kepada orang lain, dan
Menambah frekuensi kunjungan ke Bakmie KenKen89.

Aspek pelayanan menjadi hal yang paling dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan,
diikuti oleh mutu rasa serta harga yang pantas. Hal ini sejalan dengan penelitian oleh Zeithaml, Bitner,
dan Gremler (2020) yang menyatakan bahwa pengalaman positif pelanggan dalam pelayanan dan
produk akan langsung berdampak pada kesetiaan serta performa penjualan.

Dengan demikian, bisa disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan tidak hanya merupakan indikator keberhasilan pelayanan, tetapi juga merupakan faktor
strategis yang mendorong pertumbuhan penjualan di industri Kkuliner. Bagi Bakmie
KenKen89, menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan adalah langkah penting
untuk mempertahankan daya saing dan memperluas pangsa pasar di wilayah Jakarta.

Implikasi Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil yang diperoleh, terdapat beberapa implikasi praktis bagi manajemen Bakmie
KenKen89 Jakarta, yaitu Peningkatan Kualitas Pelayanan: Pelatihan bagi karyawan untuk menjaga
keramahan, kecepatan, dan ketepatan dalam melayani pelanggan. Konsistensi Kualitas Produk:
Menjaga cita rasa dan penyajian bakmi agar tetap sesuai dengan harapan pelanggan. Pengembangan
Strategi Promosi: Meningkatkan program diskon dan testimoni pelanggan untuk memperluas jangkauan
pasar. Peningkatan Kenyamanan Fasilitas: Menyediakan area makan yang bersih, nyaman, dan menarik
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.
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Ringkasan Hasil
Tabel 3. Ringkasan Hasil
Indikator Nilai Interpretasi
Rata-rata Kepuasan Pelanggan 4,39 Sangat Baik
Rata-rata Peningkatan Penjualan 4,35 Sangat Baik
Korelasi (r) 0,973 Hubungan Sangat Kuat
Koefisien Determinasi (R?) 0,9468 (94,68%) Pengaruh Sangat Besar

Sumber: Data primerdiolah, 2025.

Berdasarkan analisis dan pengolahan data, bisa disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap pertumbuhan penjualan di Bakmie KenKen89
Jakarta. Dengan kata lain, semakin puas pelanggan terhadap produk dan layanan
yang ditawarkan, makin besar pula peningkatan penjualan yang bisa diraih oleh restoran tersebut.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, tingkat kepuasan pelanggan Bakmie KenKen89 Jakarta berada
pada kategori sangat baik dengan rata-rata 4,39, sementara peningkatan penjualan juga tergolong sangat
baik dengan skor 4,35. Analisis korelasi Pearson menunjukkan hubungan positif yang sangat kuat antara
kepuasan pelanggan dan peningkatan penjualan (r = 0,973). Nilai koefisien determinasi sebesar 94,68%
menunjukkan bahwa kenaikan penjualan sebagian besar dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan,
sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian, kepuasan pelanggan
terbukti berperan penting dalam meningkatkan penjualan, sehingga peningkatan kualitas produk dan
layanan perlu terus dilakukan sebagai strategi utama.
Saran

1. Saran untuk Bakmie KenKen89 Jakarta
Bakmie KenKen89 disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui

pelatihan karyawan, menjaga konsistensi cita rasa dan mutu produk, memperluas promosi

melalui media sosial dan program loyalitas, serta meningkatkan kenyamanan dan fasilitas

tempat makan guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya disarankan menambahkan variabel penelitian lain, memperluas
jumlah dan cakupan responden, serta menggunakan metode analisis yang lebih kompleks untuk
memperoleh hasil yang lebih komprehensif.
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