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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui apakah ada terdapatnya
pengaruh kualitas pelayanan, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan yang
terdapat pada New Sun Bread KDA Batam.serta untuk menyelidiki dampak
kualitas layanan, promosi terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
menggunakan penelitian asosiatif kausal dan metode kuantitatif. Pengumpulan
data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yang ditulis
oleh peneliti dalam formulir kuesioner. Pengambilan sampel menggunakan
metode insidental dan rate hanya mencapai 5% sehingga sampel yang dapat
diambil sebanyak 186 responden. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan
regresi linier berganda analisis. Sehingga hasil yang diperoleh dari penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pelanggan
kepuasan, dan hal ini juga dibuktikan dengan hasil uji yang dimana pengujian data
T pada penelitian ini diperoleh nilai variabel Quality of Service adalah thitung >
ttabel , nilai signifikansi 0,005 juga menunjukkan > t tabel, sedangkan promosi
variabel tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. dan juga ini bisa
dibenarkan karena pada tes sebelumnya dimana akun < ttabel dan hasilnya
signifikan. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh positif dan
signifikan antara variabel X1 terhadap variabel Y, sedangkan untuk X2 tidak ada
pengaruh terhadap Y namun terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua
variabel yaitu X secara simultan terhadap variabel Y .

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan; Promosi.



ABSTRACT

This study was conducted to determine whether there is an effect of service quality
and promotion on customer satisfaction in New Sun Bread KDA Batam. As well
as to investigate the impact of service quality, promotion on customer satisfaction.
This study uses causal associative research and quantitative methods. Data was
collected by distributing questionnaires to respondents written by researchers in a
questionnaire form. Sampling using the incidental method and the rate only
reached 5% so that the sample that could be taken was 186 respondents. Analysis
of the data in this study using multiple linear regression analysis. So the results
obtained from this study indicate that the service quality variable has an effect on
customer satisfaction, and this is also evidenced by the test results where the T
data test in this study obtained the value of the Quality of Service variable is
tcount > ttable, a significance value of 0.005 also shows > t table, while the
variable promotion has no effect on customer satisfaction. and also this can be
Jjustified because in the previous test where account < t table and the result is
significant. The results of this study can be concluded that there is a positive and
significant effect between the X1 variable on the Y variable, while for X2 there is
no effect on the Y but there is a significant effect between the two variables,
namely X simultaneously on the Y variable.

Keywords: Customer Satisfaction ; Service Quality; Promotion.
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