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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada Dyriana Bakery & Café 

Pandanaran Semarang. Dan penelitian ini juga bertujuan untuk menganalisis faktor 

yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan 

Dyriana Bakery & Café Pandanaran Semarang. Populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang pernah atau yang datang ke Dyriana Bakery & 

Café Pandanaran Semarang. Sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden dan 

teknik yang digunakan adalah teknik Non-probability sampling dengan pendekatan 

purposive sampling (yaitu pengambilan sampel berdasarkan target tertentu, adapun 

kriteria pengambilan sampel adalah responden yang pernah berbelanja minimal 

sebanyak 2 kali di Dyriana Bakery & Café Pandanaran Semarang).  

 Dari hasil analisis, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan 

variabelnya valid. Dan faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan adalah variabel kualitas pelayanan (dengan koefisien regresi sebesar 

0,267), kemudian diikuti variabel harga (dengan koefisien regresi sebesar 0,452), 

dan terakhir adalah variabel promosi (dengan koefisien regresi sebesar 0,170). 

Variabel-variabel independen pada penelitian ini sudah cukup baik dalam 

menjelaskan variabel dependennya (kepuasan pelanggan).  

 Saran penulis adalah agar Dyriana Bakery & Café Pandanaran Semarang 

perlu mempertahankan hal-hal yang sudah dinilai baik oleh konsumen dan 

memperbaiki yang dinilai oleh konsumen masih kurang.  

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, harga, promosi, kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


