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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KOMUNIKASI 

PEMASARAN TERHADAP KEPUASAN DI PT. AL-YAUBI CABANG 

PERAK SURABAYA 

Firdha Yuaryaningsih 

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik  

ABSTRAK  

Penelitian bertujuan untuk menganalisis faktor yang paling dominan pengaruhnya 

terhadap kepuasan konsumen di PT. AL-YAUBI cabang Perak Surabaya. 

Rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini apakah kualitas pelayanan 

dan komunikasi pemasaran berpengaruh secara persial dan simultan terhadap 

kepuasan konsumen di PT. AL-YAUBI cabang Perak Surabaya. Tujuan dari 

penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan komunikasi 

pemasaran terhadap kepuasan konsumen di PT. AL-YAUBI cabang Perak 

Surabaya secara persial dan simultan. Populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah konsumen yang pernah melakukan transaksi dan pernah menggunakan 

jasa di PT. AL YAUBI cabang Perak Surabaya. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sebanyak 168 responden dan teknik yang digunakan adalah teknik 

probability sampling dengan metode simple random sampling adalah 

pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah kusioner (angket), dokumentasi dan 

wawancara. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

instrument (uji validitas dan uji reliabilitas), analisis deskriptif presentase, uji 

asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis, dan koefisien 

determinasi dengan menggunakan SPSS. Hasil dari penelitian ini adalah variabel 

kualitas pelayanan dan komunikasi pemasaran secara silmultan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen di PT. AL-YAUBI cabang Perak Surabaya. Hal ini 

dibuktikan dari nilai Fhitung (222.487) > F tabel (3,05) dan tingkat signifikan t 

0,000 lebih kecil dari α = 0,05. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Komunikasi Pemasaran dan Kepuasan 

Konsumen 
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EFFECT OF SERVICE QUALITY AND MARKETING COMMUNICATION 

ON SATISFACTION IN PT. AL-YAUBI SILVER BRANCH SURABAYA 

Firdha Yuaryaningsih 

Management Study Program, Faculty of Economics, University of Gresik 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the most dominant factor influencing consumer 

satisfaction at PT. AL-YAUBI Silver Branch Surabaya. The formulation of the 

problem proposed in this study is whether the quality of service and marketing 

communication has a partial and simultaneous effect on customer satisfaction at 

PT. AL-YAUBI Silver Branch Surabaya. The purpose of this study was to 

determine the effect of service quality and marketing communication on customer 

satisfaction at PT. AL-YAUBI Perak Surabaya branch partially and 

simultaneously. The population used in this study are consumers who have made 

transactions and have used the services of PT. AL YAUBI Silver Branch 

Surabaya. The sample used in this study was 168 respondents and the technique 

used was probability sampling technique with simple random sampling method, 

which was taking samples from the population at random. The data collection 

method used is a questionnaire (questionnaire), documentation and interviews. 

The analytical method used in this research is instrument test (validity test and 

reliability test), descriptive percentage analysis, classical assumption test, 

multiple regression analysis, hypothesis testing, and coefficient of determination 

using SPSS. The results of this study are the variables of service quality and 

marketing communication simultaneously affect customer satisfaction at PT. AL-

YAUBI Silver Branch Surabaya. This is evidenced by the value of Fcount 

(222,487) > F table (3.05) and the significant level of t 0.000 is smaller than = 

0.05. 

 

Keywords: Service Quality, Marketing Communication and Consumer 

Satisfaction 
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