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ABSTRAK

Dalam memenuhi kebutuhan sekaligus untuk memenuhi kepuasan para pelanggan
perusahaan perlu melakukan beberapa hal untuk mencapai tujuan tersebut. Pada
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang bisa mempengaruhi
kepuasan pelanggan seperti pelayanan, kualitas produk, dan promosi saat membeli
produk di PT Prima Labeling. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sampel jenuh yang menggunakan populasi pembeli pada PT Prima Labeling,
sampel yang digunakan sebanyak 104 responden. Alat ukur yang digunakan ialah
5 poin dengan menggunakan skala Likert. Metode analisis data yang digunakan
adalah analisis regresi linear berganda, uji kualitas data yang dipakai pada
penelitian ini adalah uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang dipakai
dalam penelitian ini adalah uji normalitas, uji multikolinearitas, dan wuji
heteroskedastisitas serta uji pengaruh memakai analisis regresi linear berganda dan
analisis koefisien determinasi. Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji
t dan uji F serta menggunakan software SPSS versi 25. Berdasarkan hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa pelayanan, kualitas produk dan promosi mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang dilihat dari
nilai t hitung > t tabel serta nilai signifikan < 0,05. Pelayanan, kualitas produk, dan
promosi juga bersamaan mempunyai pengaruh positif dan siginifikan pada
kepuasan pelanggan yang dapat dilihat dari nilai f hitung > f tabel dan nilai
signifikannya < 0,05.

Kata kunci: Pelayanan; Kualitas Produk; Promosi; Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

In meeting the needs as well as to meet customer satisfaction, the company needs
to do several things to achieve this goal. This study aims to determine the factors
that can affect customer satisfaction such as service, product quality, and
promotion when buying products at PT Prima Labeling. The technique used in this
study is a saturated sample using a population of buyers at PT Prima Labeling, the
sample used is 104 respondents. The measuring instrument used is 5 points using a
Likert scale. The data analysis method used is multiple linear regression analysis,
the data quality test used in this study is the validity and reliability test, the
classification assumption test used in this study is the normality test,
multicollinearity test, and heteroscedasticity test and the effect test using regression
analysis multiple linear and coefficient of determination analysis. Hypothesis
testing in this study using t test and F test and using SPSS software version 25.
Based on the results of this study indicate that service, product customer
satisfaction as seen from the value of t count > t table and the calue of significant
< 0,05. Service, product quality, and promotion also simultaneously have a positive
and significant effect on customer satisfaction which can be seen from the f count
> f'table and the significant value < 0,05.

Keywords: Service; Product Quality; Promotion; Customer Satisfaction
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