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ABSTRAK 

 

 

Dalam dunia yang semakin modern menuntut para pengusaha yang bergerak di 

bidang ritel untuk berlomba-lomba dalam memberikan pelayanan yang prima 

demi meningkatkan kepuasan pelanggan, disamping itu promosi menjadi salah 

satu strategi bagi perusahaan untuk meningkatkan profit jangka panjang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap kepuasan pelanggan pada Matahari Departemen Store Nagoya 

Hill Batam. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah melakukan 

pembelian di Matahari Departemen Store Nagoya Hill Batam. Penelitian ini 

merupakan penelitian asosiatif kausal dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Pengambilan sampel diambil dengan menggunakan metode sampling 

Insidental (aksidental sampling) dengan tingkat kesalahan 5% sehingga dapat 

ditarik jumlah sampel 100 responden. Data penelitian diperoleh dari dari hasil 

penyebaran kuesioner kepada responden. Analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hal ini 

dapat dibuktikan oleh hasil uji t yang menunjukkan thitung> ttabel, sedangkan 

variabel promosi  tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat 

dibuktikan  pada uji sebelumnya dimana thitung< ttabel dan nilainya signifikan. Hasil 

analisis uji F menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan promosi secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Matahari Department 

Store Batam. Ini dapat dibuktikan dari hasil uji F (simultan) dengan 

memperlihatkan nilai F ( Fhitung) > (Ftabel). Dan nilainya signifikan. Simpulan 

penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel X1 

terhadap variabel Y, dan tidak terdapat pengaruh antara variabel X2 terhadap 

variabel Y serta terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variabel X secara 

simultan terhadap variabel Y. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

In an increasingly modern world demands entrepreneurs engaged in retail to 

compete in providing excellent service in order to increase customer satisfaction, 

in addition to promotional become one of the strategies for the company ntuk 

increase long-term profit. This study aims to determine the effect of service 

quality and promotion of customer satisfaction at Matahari Department Store 

Nagoya Hill Batam. The population in this study are customers who have made 

purchases at Matahari Department Store Nagoya Hill Batam. This research is a 

causal associative research using quantitative approach. Sampling was taken by 

using incidental sampling method with error rate 5% so it can be drawn the 

sample number 100 respondents. The data obtained from the results of 

questionnaires distributed to respondents. Data analysis in this research use 

multiple linear regression analysis. The result of the analysis shows that service 

quality variables have an effect on customer satisfaction, this can be proved by 

the result of t test which shows thitung> ttable, while promotion variable has no 

effect to customer satisfaction. This can be proved in the previous test where t 

count <ttabel. The result of F test analysis shows that service quality and 

promotion simultaneously have significant effect on customer satisfaction at 

Matahari Department Store Batam. This can be proven from the results of the F 

test (simultaneous) by showing the value of F (Fcount)>  (Ftabel). And 

significant. The conclusion of this research is there are positive and significant 

influence on variable X1 to variable Y, and there is no influence between variable 

X2 to variable Y and there is significant influence between both variables X 

simultant to variable Y. 

 

Keywords: Service Quality, Promotion and Customer Satisfaction 
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