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Abstract 

 

partially or simultaneously on customer satisfaction at Plaza Toyota Gading 

Serpong branch. The method used is quantitative with an associative 

descriptive approach. The sampling technique used by Probability Sampling 

with the slovin formula amounted to a sample of 100 respondents. Data 

analysis uses regression analysis, correlation coefficient, determination 

coefficient, and hypothesis test. The results of this study are that promotion and 

service quality have a positive and significant effect on customer satisfaction 

partially and simultaneously. Partially, promotion has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, this is proved by a simple linear 

regression with the equation Y = -3.196 + 0.999X1. Meanwhile, the quality of 

service is proved by a simple linear regression with the equation Y = -4,583 + 

1,033X2. The partial hypothesis test results show that the promotion's t-value 

(5.322) is greater than the t-table value (1.985) and the service quality's t-value 

(11.791) is greater than the t-table value (1.985). Then in the simultaneous 

testing, positive and significant results were obtained. With the double linear 

regression equation Y = -15.889 + 0.417X1 + 0.925X2. The results of the 

correlation coefficient simultaneously obtained a strong relationship with a 

result of 0.787. The determination coefficient had a simultaneous effect of 

61.9%. Furthermore, the simultaneous hypothesis test between promotion and 

service quality on satisfaction shows that the F-value (78.892) is greater than 

the F-table value (3.090), indicating that Ha is accepted and Ho is rejected. 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan secara parsial maupun 

simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Plaza Toyota cabang Gading Serpong. Metode yang digunakan 

adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif asosiatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

Probability Sampling dengan rumus slovin berjumlah sampel 100 responden. Analisis data menggunakan 

analisis regresi, koefisien korelasi, koefisien determinasi, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah 

promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara 

parsial dan simultan. Secara parsial, promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, hal ini dibuktikan dengan regresi  linier sederhana dengan persamaan Y = -3.196 + 0.999X1. 

Sedangkan kualitas pelayanan dibuktikan dengan regresi  linier sederhana dengan persamaan Y = -4.583 + 

1.033X2. Hasil uji hipotesis secara parsial promosi terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung (5.322)  

> ttabel  (1.985) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung (11.791)  > ttabel  

(1.985). Kemudian dalam pengujian secara simultan diperoleh hasil yang positif dan signifikan. Dengan 

persamaan regresi linier ganda Y = -15.889 + 0.417X1 + 0.925X2. Hasil koefisien korelasi secara simultan 
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memperoleh hubungan yang kuat dengan hasil sejumlah 0.787. Koefisien determinasi berpengaruh secara 

simultan sebesar 61.9%. Uji hipotesis secara simultan promosi dan kualitas pelayanan terhadap kualitas 

pelayanan diperoleh nilai Fhitung (78.892)  > Ftabel  (3.090) artinya Ha diterima dan Ho ditolak. 

 

Kata Kunci : Promosi, Kualitas Pelayanan, kepuasan Pelanggan. 

  

PENDAHULUAN 

Kualitas Pelayanan dikatakan memuaskan jika Pelayanan yang dirasakan sama atau melebihi 

kualitas Pelayanan yang diharapkan. Pelayanan yang seperti inilah yang dipersepsikan sebagai 

Pelayanan berkualitas dan memuaskan. Harapan pelanggan tersebut tercermin pada Pelayanan 

yang baik, ramah tamah, sopan santun, ketepatan waktu, dan kecepatan menjadi nilai penting yang 

diharapkan oleh para pelanggan. Pelanggan yang merasa puas secara tidak langsung akan 

mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut, bahkan dapat memperbaiki citra 

perusahaan di mata pelanggan. Oleh karena itu, kualitas Pelayanan harus menjadi fokus utama 

perhatian perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Dimensi kualitas Pelayanan 

yang dikemukakan oleh Fandy Tjiptono (2019:305) mengungkapkan ada lima faktor dominan atau 

penentu kualitas Pelayanan yang diantaranya: bukti fisik (tangible), empati (empathy), 

ketanggapan (responsiveness), kehandalan (reliability), dan kepastian (assurance). 

Plaza Toyota cabang Gading Serpong sendiri merupakan salah satu cabang dengan unit 

paling banyak setiap bulannya dibandingkan dengan cabang lain dari Plaza Toyota. Berikut adalah 

data jumlah unit kendaraan yang datang ke Plaza Toyota cabang Gading Serpong dari bulan Januari 

2023 hingga Desember 2023: 
Tabel 1.1  

Data Unit Kendaraan yang Datang ke Plaza Toyota cabang Gading Serpong Tahun 2023 

BULAN JUMLAH UNIT MASUK 

Januari 1377 

Februari 1268 

Maret 1508 

April 1378 

Mei 1611 

Juni 1558 

Juli 1498 

Agustus 1466 

September 1632 

Oktober 1445 

November 1522 

Desember 1629 

Sumber : PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, untuk melihat kondisi kepuasan pelanggan yang 

sebenarnya pada PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong, dapat dilihat dari data NPS (Net Promoter 

Score) yang di berikan oleh pelanggan kepada PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong secara 

langsung. NPS ini adalah skor yang hasilnya mencerminkan kepuasan pelanggan dengan 

memberikan pertanyaan kepada pelanggan tersebut. Pertanyaan yang diajukan adalah dari skala 0 

hingga 10, yaitu menilai seberapa besar kemungkinan pelanggan akan merekomendasikan produk 

atau perusahaan kepada teman atau keluarga. Berikut adalah data tabel NPS Periode 2022-2023: 
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Tabel 1.2  

Data NPS Kepuasan Pelanggan Servis Kendaraan PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong 

No  Bulan 
Detractors  Passive Promoters NPS 

2022 2023 2022 2023 2022 2023 2022 2023 

1 Januari 0.0% 0,00% 5.0% 7,10% 95.0% 92,90% 95,00% 92,90% 

2 Februari 0.0% 0,00% 6.0% 9,60% 94.0% 90,40% 94,00% 90,40% 

3 Maret 0.5% 0,80% 5.0% 6,80% 94.5% 92,50% 94,00% 91,70% 

4 April 0.5% 1,90% 6.0% 14,30% 93.5% 83,80% 93,00% 81,90% 

5 Mei 1.0% 0,70% 10.0% 8,20% 93.5% 91,10% 88,00% 90,30% 

6 Juni 1.0% 1,50% 8.0% 10,70% 89.0% 88,30% 90,00% 86,80% 

7 Juli 0.0% 0,00% 5.0% 7,00% 95.0% 93,00% 95,00% 93,00% 

8 Agustus 1.0% 1,20% 9.0% 11,90% 90.0% 86,10% 89,00% 84,90% 

9 September 0.0% 0,00% 7.0% 10,30% 93.0% 89,70% 93,00% 89,70% 

10 Oktober 1.0% 1,50% 3.0% 4,60% 96.0% 93,80% 95,00% 92,30% 

11 November 0.5% 0,80% 8.0% 11,40% 91.5% 87,80% 91,00% 87,00% 

12 Desember 1.0% 1,30% 5.0% 7,30% 94.0% 91,40% 93,00% 90,10% 

Sumber : PT Plaza Toyota Gading serpong 
Seperti yang sudah sedikit disinggung sebelumnya, survei NPS ini dilakukan dengan meminta 

pelanggan untuk menilai suatu produk dengan skala angka 0 hingga 10. Skala tersebut dapat di 

kategorikan sebagai berikut: Promoter yaitu Pelanggan yang menjawab dengan nilai 9-10. 

Promoter adalah orang-orang yang akan mempromosikan bisnis atau produk pada orang lain. 

sementara Passive yaitu Pelanggan yang menjawab dengan nilai 7-8. Pelanggan kategori 

passive tidak memberikan respon positif maupun negatif, sehingga nilai ini tidak masuk dalam 

perhitungan. Lalu Detractor yaitu Pelanggan yang menjawab dengan nilai 0-6. Pelanggan yang 

memberi nilai Detractor ini golongan pelanggan yang memberikan penilaian negatif atau golongan 

pelanggan yang merasa tidak puas. 
Tabel 1.3  

Keluhan Pelanggan Sepanjang Tahun 2023 

No Keluhan Pelanggan Jumlah Pelanggan Komposisi (%) 

1. Lama Waktu Servis 16 40% 

2. Booking Servis Lama 4 10% 

3. Hasil Servis Tidak Maksimal 10 25% 

4. Lama Dilayani SA 6 15% 

5. Hasil Cuci Kurang Bersih 4 10% 

 Total 40 100% 
Sumber : PT Plaza Toyota Gading Serpong 

Berdasarkan dari tabel sampel di atas maka diketahui beberapa keluhan pelanggan pada PT 

Plaza Toyota Gading Serpong sepanjang tahun 2023. Di mana terdapat 40 pelanggan yang 

mengeluhkan servis di Plaza Toyota Gading Serpong, diantaranya yang pertama adalah pelanggan 

mengeluhkan lama waktu servis berjumlah 16 orang, hal tersebut dapat menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan karena pelanggan harus menyisihkan waktu yang lebih banyak hanya untuk 

menunggu lama waktu servis kendaraannya. Kedua booking servis lama berjumlah 4 orang, 

lamanya respon saat booking untuk servis kendaraan dapat berpengaruh terhadap kepuasaan 

pelanggan, karena dapat mempengaruhi antrean saat servis. Ketiga hasil servis tidak maksimal 

berjumlah 10 orang, hasil servis yang tidak sesuai harapan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, karena hal tersebut akan menyebabkan pelanggan datang kembali di tengah 

kesibukannya untuk melakukan Return Job (RTJ). Keempat lama di layani SA berjumlah 6 orang, 
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di mana lama di layani SA dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan hal tersebut di 

akibatkan oleh antrean yang panjang sehingga waktu servis menjadi molor dan tidak tepat waktu. 

Kelima hasil cuci kurang bersih berjumlah 4 orang, karena banyaknya kendaraan selesai servis 

yang mengantre untuk cuci, menjadikan proses pencucian kendaraan tidak maksimal sehingga hal 

tersebut menjadikan kurang puas terhadap hasil cuci 
Tabel 1.4  

Data Promosi Plaza Toyota Gading Serpong 

No Tahun 
Media 

Promosi 

Program 

Promosi 
Keterangan 

1.  Juli 2022 

Instagram, 

Web, dan 

Facebook 

page 

T-CARE 

A.) Bebas biaya jasa s/d servis berkala ke-7 

(maksimal 3 tahun / 60.000 km) 

B.) Bebas biaya suku cadang s/d servis berkala ke-7 

(maksimal 3 tahun / 60.000 km) 

C.) Reward berupa extended warranty 1 tahun / 

20.000 km, sehingga total toyota warranty indonesia 

tercatat 4 tahun / 120.000 km, jika pelanggan rutin 

servis setiap 6 bulan. 

 

2. 

Juli-

Agustus 

2023 

Website, 

Instagram dan 

Facebook page 

T-Care 

Lite+  

Program T-Care Lite+ yaitu paket tambahan suku 

cadang untuk service ke-2 s/d ke-7 selama 3 tahun / 

60.000 km untuk LCGC. Lalu dapatkan juga 

GRATIS paket T-Care Lite+ untuk pembelian unit 

All New Agya 

3. 

Maret-

April 

2024 

Website, 

Instagram dan 

Facebook page 

Promo 

service 

mudik 

lebaran 

Mudik nyaman dengan potongan biaya hingga 

Rp500.000 untuk servis berkala, engine care, 

flushing oli matic, dan lain lain. 

Sumber: Plaza Toyota Gading Serpong 

Dari grafik di atas dapat dilihat bahwa Plaza Toyota terhitung sangat jarang melakukan 

promosi pada media sosial maupun website resminya. Terlihat bahwa Plaza Toyota Gading 

Serpong hanya tiga kali melakukan promosi dari tahun 2022-2024. Dimana pada Juli 2022, Plaza 

Toyota Gading Serpong promosi di Instagram, facebook page, dan website resminya mengenai 

program T-Care yang mana dapat dijelaskan menjadi: Bebas biaya jasa s/d servis berkala ke-7 

(maksimal 3 tahun / 60.000 km), Bebas biaya suku cadang s/d servis berkala ke-7 (maksimal 3 

tahun / 60.000 km), dan Reward berupa extended warranty 1 tahun / 20.000 km, sehingga total 

toyota warranty indonesia tercatat 4 tahun / 120.000 km, jika pelanggan rutin servis setiap 6 bulan. 

potongan harga untuk berbagai pembelian part dan jasa, serta gratis Car Cabin Sterilize (Fogging) 

yang mana disesuaikan dengan kondisi saat itu sedang terjadi pandemi. Kemudian pada 2023, Plaza 

toyota kembali melakukan promosi pada website dan Facebook Page-nya mengenai Program T-

Care Lite+. Program T-Care Lite+ yaitu paket tambahan suku cadang untuk service ke-2 s/d ke-7 

selama 3 tahun / 60.000 km untuk LCGC. Lalu pelanggan mendapatkan juga GRATIS paket T-

Care Lite+ untuk pembelian unit All New Agya. Dan terbaru, Plaza Toyota melakukan promosi 

berupa potongan harga bagi pelanggan yang ingin servis kendaraannya sebelum mudik lebaran 

dengan potongan biaya hingga Rp500.000 untuk servis berkala, engine care, flushing oli matic, dan 

lain lain.. Berkaitan dengan minimnya promosi yang dilakukan, maka Plaza Toyota Gading 

Serpong harus berusaha untuk mengatasi permasalahannya sehingga dapat menjaga tingkat 

kepuasan pelanggan. 
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Tabel 1.5  

Perbandingan Standar Operasional Perusahaan (SOP) dan realita yang terjadi di lapangan 

Nomor 
Indikator Kualitas 

Pelayanan 
SOP Realita 

1. 
Bukti fisik 

(tangible) 

Fasilitas dan ruang 

tunggu servis nyaman 

dan lengkap. 

Masih ada beberapa fasilitas yang 

belum terpenuhi yang kerap diminta 

oleh konsumen seperti kursi pijat dan 

ruangan privat. 

2. 
Keandalan 

(Reliability) 

Melayani setiap 

keluhan pelanggan. 

Beberapa kali ada keluhan mengenai 

pekerjaan yang kurang sempurna dari 

karyawan. 

3.  
Daya tanggap 

(Responsiveness) 

Mampu melayani 

dengan cepat dan 

tanggap. 

Beberapa kali terdapat keluhan 

berupa waktu servis yang lama. 

4. 
Jaminan 

(Assurance) 

Menjamin 

kerahasiaan data 

pribadi pelanggan. 

Sesuai dengan SOP. 

5. Empati (Empathy) 
Melayani dengan 

penuh perhatian. 

Terdapat beberapa keluhan mengenai 

Service Advisor yang terlihat kurang 

ramah. 

Sumber : PT Plaza Toyota Gading Serpong 
Dari table di atas dapat disimpulkan bahwa memang Standar Operasional Perusahaan belum 

dijalankan dengan sempurna yang mengakibatkan kurangnya kualitas Pelayanan. 

 

METODE PENELITIAN 

1. Uji Instrumen 
Dalam suatu penelitian, data mempunyai kedudukan yang sangat penting. Hal ini dikarenakan 

data merupakan penggambaran variabel yang diteliti dan berfungsi sebagai alat pembuktian 

hipotesis. Valid atau tidaknya data sangat menentukan kualitas dari data tersebut. Hal ini 

tergantung instrumen yang digunakan apakah sudah memenuhi asas validitas dan reliabilitas 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

Menurut Imam Ghozali (2017:160) uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui 

bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Dalam 

penelitian ini uji asumsi klasik yang digunakan adalah meliputi: Uji Normalitas, Uji 

Multikolinearitas, Uji Autokorelasi dan Uji Heterokedastisitas 

 

3. Uji Regresi Linier 

Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh dari variabel 

independen (X1 dan X2) terhadap variabel dependen (Y). Metode analisis yang digunakan 

adalah model regresi linier berganda. Menurut Sugiyono (2017:277) berpendapat “analisis 

regresi digunakan untuk melakukan prediksi bagaimana perubahan nilai variabel dependen bila 

nilai variabel independen dinaikan/diturunkan”. 
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4. Analisis Koefisien Korelasi 

Analisis koefisien korelasi dimaksudkan untuk mengetahui tingkat hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen baik secara parsial maupun simultan 

 

5. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Analisis koefisien determinasi dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh antara 

variabel independen terhadap variabel dependen baik secara parsial maupun simultan 

 

6. Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menentukan apakah suatu hipotesis sebaiknya diterima 

atau ditolak. Menurut Sugiyono (2017:213) berpendapat “hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian 

biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan”. Dengan demikian hipotesis penelitian 

dapat diartikan sebagai jawaban yang bersifat sementara terhadap masalah penelitian, sampai 

terbukti melalui data yang terkumpul dan harus diuji secara empiris. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Instrumen 
a. Pengujian Vaiditas Instumen Penelitian 

Tabel 4.1  

Hasil Uji Validitas Promosi (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan Pelanggan (Y) 

Variabel No Item rhitung rtabel Keterangan 

Promosi (X1) 

1 0,252 

0,197 

Valid 

2 0,777 Valid 

3 0,478 Valid 

4 0,544 Valid 

5 0,787 Valid 

6 0,274 Valid 

7 0,331 Valid 

8 0,264 Valid 

9 0,199 Valid 

10 0,720 Valid 

Kualitas Pelayanan (X2) 

1 0,238 

0,197 

Valid 

2 0,268 Valid 

3 0,681 Valid 

4 0,741 Valid 

5 0,724 Valid 

6 0,794 Valid 

7 0,609 Valid 

8 0,655 Valid 

9 0,565 Valid 

10 0,537 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1 0,846 

0,197 

Valid 

2 0,825 Valid 

3 0,377 Valid 

4 0,857 Valid 

5 0,798 Valid 

6 0,581 Valid 

7 0,755 Valid 
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Variabel No Item rhitung rtabel Keterangan 

8 0,682 Valid 

9 0,724 Valid 

10 0,696 Valid 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Dari hasil uji validitas, diketahui bahwa semua item pernyataan dari variabel Promosi (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) bersifat valid. Hal ini dibuktikan 

dengan membandingkan rhitung > rtabel (0.197). Perhitungan rtabel diperoleh melalui jumlah 

responden sebanyak 100 dengan df=n-2 sehingga df = 100-2 = 98 dengan rtabel 0.197. 

Sehingga semua item pernyataan dapat digunakan pada keseluruhan model pengujian 

selanjutnya 

 

b. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.2  

Hasil Uji Reliabilitas Promosi (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Variabel Nilai Cronbach Alpha Batasan Keterangan 

Promosi (X1) 0,677 

0.600 

Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,780 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,894 Reliabel 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Dari hasil uji reliabilitas, diketahui bahwa masing-masing nilia Cronbach Alpha dari 

variabel Promosi (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) lebih besar 

daripada >0.600. Hal ini berarti hasil uji reliabilitas dari variabel Promosi (X1), Kualitas 

Pelayanan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) dikatakan realiabel 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 4.3 

 Uji Normalitas Metode One Sample KS Test 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 
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Dari hasil uji normalitas di atas dengan metode One Sample Kolmogorov Smirnov Test 

diketahui bawah nilai Asymp. Signifikan sebesar 0.157 > 0.05 yang artinya distribusi 

residual normal.  Cara kedua dengan melihat grafik probability plot dengan melihat posisi 

titik-titik residual yang mengikuti garis diagonal, berikut hasil dari grafik persebaran 

probability plot yang telah diolah melalui program SPSS: 

 
Berdasarkan Grafik Probability di atas menunjukan bahwa pola penyebaran titik-titik 

berada disekitaran garis diagonal dan penyebarannya mengikuti garis diagonal hal ini 

menunjukan norma pada grafik 

 

b. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.4  

Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Dari hasil uji multikolienearitas, diketahui bahwa masing-masing dari variabel Promosi 

(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilia 

tolerance 0.838 > 0.10 dan nilai VIF 1.193 < 10. Hal ini berarti hasil uji multikolinearitas 

dari variabel Promosi (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

dikatakan tidak ada ganguan multikoliearitas 
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c. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4.5  

Hasil Uji Heterokedastisitas Metode Gleser 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Dari hasil uji heterokedastisitas, diketahui bahwa variabel Promosi (X1) memiliki nilai 

signifikan 0.133 dan Kualitas Pelayanan (X2) memiliki 0.079 dimana kedau variabel bebas 

memiliki nilai signifikan > 0.05. Hal ini berarti hasil uji heterokedastisitas dari variabel 

Promosi (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dikatakan 

tidak ada ganguan heterokedastisitas 

 
Berdasarkan Hasil uji heterokedastisitas dengan grafik Scatter Plot dapat dilihat pesebaran 

titik-titik tidak memiliki pola penyebaran yang jelas dan tidak membentuk pola-pola 

tertentu 

 

3. Uji Regresi Linier 

 

Tabel 4.6  

Hasil Uji Regresi Berganda Promosi (X) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 
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Berdasarkan hasil koefisien diperoleh persamaan regresi promosi (X1) dan kualitas Pelayanan 

(X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebagai berikut: Y = -15.889 + 0.417 (Promosi X1) + 

0.925 (Kualitas Pelayanan X2) 

Dalam hal ini jika promosi (X1) dan kualitas Pelayanan (X2) bernilai 0 maka kepuasan 

pelanggan (Y) diprediksi bernilai -4.583. Namun, jika promosi (X1)  mengalami peningkatan 

satu unit maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0.417. dan jika kualitas 

Pelayanan (X2) mengalami peningkatan satu unit maka kepuasan pelanggan (Y) akan 

meningkat sebesar 0.925. 

 

4. Analisis Koefisien Korelasi 
Tabel 4.7  

Hasil Uji Koefisien Korelasi Promosi (X) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Berdasarkan hasil korelasi diperoleh nilai promosi (X1) dan kualitas Pelayanan (X2) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) sejumlah 0.787 termasuk kedalam interval 0,600 – 0,799  yang berarti 

memiliki tingkat hubungan yang kuat.  

5. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 4.8  

Hasil Uji Koefisien Determinasi Promosi (X) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Berdasarkan hasil determinasi diperoleh nilai R Squre promosi (X1) dan kualitas Pelayanan 

(X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) sejumlah 0.619 yang artinya promosi (X1) dan kualitas 

Pelayanan (X2) mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y) sebesar 61.9% dan sisanya 38.1% 

dipengaruh faktor yang lainnya 
 

6. Pengujian Hipotesis 
Tabel 4.9  

Hasil Uji t Promosi (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 
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Berdasarkan nilai koefisien diperoleh nilai thitung (5.322)  > ttabel  (1.985) dan diperkuat dengan 

nilai signifikansi < 0.05. Maka Ha1 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan 

antara promosi (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plaza Toyota cabang Gading 

Serpong. 
Tabel 4.10 

 Hasil Uji t Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Berdasarkan nilai koefisien diperoleh nilai thitung (11.791)  > ttabel  (1.985) dan diperkuat dengan 

nilai signifikansi < 0.05. Maka Ha2 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kualitas Pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plaza Toyota cabang 

Gading Serpong 
Tabel 4.11  

Hasil Uji F Promosi (X) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2024 

Berdasarkan nilai anova diperoleh nilai Fhitung (78.892)  > Ftabel  (3.090) dan diperkuat dengan 

nilai signifikansi < 0.05. Maka Ha3 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan 

secara simultan antara promosi (X1) dan kualitas Pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan 

(Y) pada Plaza Toyota cabang Gading Serpong. 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan  hasil dan pembahasan dalam penelitian ini terkait dengan promosi (X1) dan kualitas 

Pelayanan (X2) terhada kepuasan pelangan (Y) pada Plaza Toyota cabang Gading Serpong, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Terdapat pengaruh antara promosi terhadap kepuasan pelanggan pada PT Plaza Toyota cabang 

Gading Serpong, hal ini dibuktikan dengan regresi  linier sederhana dengan persamaan Y = -

3.196 + 0.999 (Promosi X1) yang berarti jika promosi (X1) mengalami peningkatan satu unit 

maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0.999. Nilai koefisien korelasi sebesar  

0.473 dengan katagori hubungan sedang. Nilai koefisien determinasi sebesar 22.4%. Uji 

hipotesis diperoleh nilai thitung (5.322)  > ttabel  (1.985) dan diperkuat dengan nilai signifikansi < 

0.05. 

2. Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Plaza 

Toyota cabang Gading Serpong, hal ini dibuktikan dengan regresi  linier sederhana dengan 

persamaan Y = -4.583 + 1.033 (Kualitas Pelayanan X2) yang berarti jika kualitas Pelayanan 
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(X2) mengalami peningkatan satu unit maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 

1.033. Nilai koefisien korelasi sebesar  0.766 dengan katagori hubungan kuat. Nilai koefisien 

determinasi sebesar 58.7%. Uji hipotesis diperoleh nilai thitung (11.791)  > ttabel  (1.985) dan 

diperkuat dengan nilai signifikansi < 0.05. 

3. Terdapat pengaruh antara promosi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Plaza Toyota cabang Gading Serpong, hal ini dibuktikan dengan regresi  

linier berganda dengan persamaan Y = -15.889 + 0.417 (Promosi X1) + 0.925 (Kualitas 

Pelayanan X2) yang berarti jika promosi (X1) dan kualitas Pelayanan (X2) mengalami 

peningkatan satu unit maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 1.342. Nilai 

koefisien korelasi sebesar  0.787 dengan katagori hubungan kuat. Nilai koefisien determinasi 

sebesar 61.9%. Uji hipotesis diperoleh nilai Fhitung (78.892)  > Ftabel  (3.090) dan diperkuat 

dengan nilai signifikansi < 0.05. Maka Ha3 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang 

signifikan secara simultan antara promosi (X1) dan kualitas Pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) pada Plaza Toyota cabang Gading Serpong 
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