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ABSTRAK

Bisnis analisis finger print semakin bertumbuh dan berkembang terutama di kota
Surabaya. Salah satunya Japo Gabindo yang berlokas di jalan Dharmahusada
Indah Timur M-168. Demi meningkatkan kepuasan konsumen, perusahaan JaPo
GABINDO memberikan pelayanan yaitu merespon segala keluhan dari konsumen
melalui custemer service. Hal tersebut bertujuan untuk menjaga ikatan hubungan
antara perusahaan tersebut dengan konsumennya. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dalam penggunaan jasa sidik jari pada perusahaan japo Gabindo
disurabaya. Metode dalam pengambilan sampel adalah metode purposive
sampling dengan menggunakan kuesioner kepada 100 responden yang merupakan
konsumen dari japo Gabindo disurabaya dengan syarat (1) usia minimal 17 tahun
(2) Konsumen dan/atau responden yang sudah menggunakan jasa sidik jari Japo
Gabindo minimal 1 kali. Bedasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS vers
20.0 dapat dilihat semua item pernyataan valid dan semua variabel reliabel, pada
hasil koefesien Determinasi dapat ditunjukkan oleh nilai Adjusted R Square yaitu
sebesar 0,252 yang artinya bahwa semua variabel independen yaitu promosi dan
kualitas pelayanan, dapat menerangkan variabel kepuasan konsumen sebesar
25,2%, pada uji t didapatkan hasil variabel promos (X1) = 0,520 < 1,98472
dengan tingkat signifikan 0,604 > 0,05 yang artinya promosi tidak berpengaruh si
terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan japo Gabindo diSurabaya, variabel
kualitas pelayanan (X2) = 5,789 > 1,98472 dengan tingkat signifikan 0,000 <
0,050 yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada perusahaan japo Gabindo diSurabaya.

Kata Kunci : promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of promotion and quality of service on
customer satisfaction in the use of fingerprint services at Japo Gabindo company
in Surabaya. The method in sampling is purposive sampling method by using
questionnaire questions to 100 respondents who are consumers of Japo Gabindo
in Surabaya with the condition (1) male or femae; (2) ages 17 - 60 years; (3)
Consumers and / or respondents who have used Japo GABINDO fingerprint
services at least 1 time. This research was tested using Validity Test, Reliability
Test, Classical Assumption Test (Multicollinearity Test, Heterocedasticity Test
and Normality Test), Multiple Linear Regression Test, Determinant Coefficient
and t Test. In the t test, the results of the promotion variable (X1) = 0.520
<1.98472 with a significant level of 0.604> 0.05, which means that the promotion
does not have a significant effect on customer satisfaction in Gabindo in
Surabaya, the service quality variable (X2) = 5.789 <1, 98472 with a significant
level of 0,000> 0,050, which means that service quality has a significant effect on
customer satisfaction in the Gabindo japo company in Surabaya. The researcher
concluded that the promotion had no effect on customer satisfaction in Gabindo's
Japo company in Surabaya, while service quality had an effect on consumer
satisfaction in Gabindo's Japo company in Surabaya.

Keywords: promotion, service quality and customer satisfaction
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