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“Menyia-nyiakan waktu lebih buruk dari 

kematian. Karena kematian memisahkanmu dari 

dunia sementara menyia-nyiakan waktu 

memisahkanmu dari Allah.” 

 

(Imam bin Al Qayim) 
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ABSTRACT 
 

 

Establishing customer satisfaction with a product is the desire of every company. 
It can be realized by using several factors such as product quality, service quality 

and promotion. This study aims to determine the effect of product quality 

variables, service quality and promotion of customer satisfaction variables at 

Dunkin' Donuts in Sidoarjo. This study uses a causal approach by taking a sample 
of 110 respondents and using the method of Purposive Sampling. Data analysis 

techniques used are Classic Assumption Test, Descriptive Analysis and Multiple 

Linear Regression Analysis. The result of this research is variable of product 
quality and promotion has positive significant influence to consumer satisfaction, 

then on service quality variable has no positive significant effect to customer 

satisfaction of Dunkin' Donuts in Sidoarjo. 

 

Keywords: product quality, service quality, promotion and customer satisfaction. 
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ABSTRAK 
 

 

Membentuk kepuasan konsumen terhadap suatu produk merupakan keinginan 

setiap perusahaan. Hal itu dapat diwujudkan dengan menggunakan beberapa 

faktor seperti kualitas produk, kualitas layanan dan promosi. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas produk, kualitas 

layanan dan promosi terhadap variabel kepuasan konsumen pada Dunkin’ Donuts 

di Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan pendekatan kausal dengan mengambil 

sampel sebanyak 110 responden dan menggunakan metode Purposive Sampling. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah Uji Asumsi Klasik, Analisis 

Deskriptif dan Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil dari penelitian ini adalah 

variabel kualitas produk dan promosi memiliki pengaruh signifikan positif 

terhadap kepuasan konsumen, kemudian pada variabel kualitas layanan memiliki 

pengaruh tidak signifikan positif terhadap kepuasan konsumen Dunkin’ Donuts di 

Sidoarjo. 
 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas layanan, promosi dan kepuasan konsumen. 
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