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ABSTRAK 

 

Andrea Herianto / 20130303 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan 

terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart di Sunter / Pembimbing Ir. Lily Harjati M.M. 

Kepuasan konsumen yang tinggi akan menguntungkan perusahaan karena perusahaan 

menjadi kurang efesien dan efektif, Semakin disadari bahwa pelanggan merupakan aset bagi 

perusahaan. Secara umum pengertian Kualitas Layanan adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen. Promosi Penjualan adalah Suatu 

kegiatan yang dimaksud untuk membantu mendapatkan konsumen dan menyadarkan konsumen 

akan eksistensi produk atau jasa suatu perusahaan. Sedangkan Kepuasan Konsumen adalah 

evaluasi persepsi terhadap perbedaan antara ekspektasi awal dan kinerja actual produk 

sebagaimana dipersepsikan setelah mengkonsumsi produk. Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui kondisi dan pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi beserta indikator-

indikator dari kualitas layanan, promosi penjualan, dan kepuasan konsumen 

Objek dari penelitian ini adalah konsumen yang sedang dan pernah berbelanja di 

Alfamart Sunter Jakarta. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data, 

sedangkan untuk pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability sampling dengan 

teknik accidentaly sampling (pemilihan tidak sengaja). Data diolah dengan menggunakan skala 

likert dan perhitungan statistik yang digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 

Promosi Penjualan terhadap kepuasan konsumen digunakan Regresi Linear Berganda. Untuk 

perhitungan Regresi Linear Berganda, penulis menggunakan software SPSS 23. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Konsumen (2) Promosi Penjualan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen 

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada dalam penelitian terbukti 

dan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Promosi Penjualan, Kepuasan Konsumen 

 



ABSTRACT 

 

Andrea Herianto / 20130303 / 2017 / The Influence of Service Quality and Promosi Penjualan of 

Customer Satisfaction at Alfamart Sunter / Advisor Ir. Lily Harjati M.M. 

 

High customer satisfaction will benefit the company because the company becomes less efficient 

and effective, The more aware that the customer is an asset for the company. With tighter 

marketing, without having a steady customer, companies easily risk a setback in their business. 

Even more extreme the company will suffer a considerable loss and abandoned customers. In 

general, the definition of Quality of Service is all forms of activities undertaken by the company 

to meet consumer expectations. Promosi Penjualan is an activity that is intended to help get 

consumers and awaken consumers to the existence of a company's products or services. While 

Consumer Satisfaction is a perception evaluation of the difference between initial expectations 

and actual product performance as perceived after consuming the product. This study was 

conducted to determine the condition and the influence of Service Quality and Promosi 

Penjualan on Consumer Satisfaction 

The theories used to support this research are definitions along with indicators of service 

quality, sales promotion, and customer satisfaction 

 

The object of this research is consumers who are and have been shopping at Alfamart Sunter 

Jakarta. This study uses questionnaires for data collection, while for sampling using non-

probability sampling technique with accidentaly sampling technique (accidental selection). Data 

processed by using likert scale and statistical calculation used to know the influence of service 

quality and Promosi Penjualan to customer satisfaction used Multiple Linear Regression. For 

Linear Multiple Regression calculations, the authors use SPSS 23 software. 

 

The result of the research shows that (1) Quality of Service have positive effect on Consumer 

Satisfaction (2) Promosi Penjualan have positive effect to Consumer Satisfaction 

 

The result of the research shows that (1) Quality of Service have positive influence to Consumer 

Satisfaction (2) Sales Promotion have positive effect to Consumer Satisfaction 

The conclusion of this study is that all hypotheses in the research are proven and have a positive 

and significant influence either directly or indirectly. 

 

Keywords: Service Quality, Promosi Penjualan, Customer Satisfaction 
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