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ABSTRAK

Kualitas pelayanan sangatlah diutamakan oleh para pemilik perusahaan agar
memberikan kesan terbaik dihati para konsumennya, segala jenis keluhan
konsumen selalu diberikan tindakan yang terbaik agar tidak mengecewakan.
Begitu juga dengan promosi, segala jenis promosi diberikan agar konsumen tetap
mengingat dan menggunakan produk yang dihasilkan tersebut. Semua hal tersebut
dilakukan agar kepuasan konsumen agar dapat terpenuhi dengan maksimal dan
perusahaan juga perlu memperhatikan faktor-faktor apa saja yang bisa
mempengaruhi kepuasan konsumen. Tujuan dari penelitian ini dilakukan adalah
untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan dan promosi yang
telah dilakukan dan diberi oleh perusahaan terhadap kepuasan konsumen yang
menggunakan jasa dan produk tersebut. Dalam penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif yang pada dasarnya untuk menjawab masalah-masalah yang
ada dengan teknik pengamatan data dengan melakukan wawancara maupun
kuesioner. Adapun jumlah sampel pada penelitian ini adalah 313 responden yang
hasilnya didapatkan melalui penggunaan rumus Yamane. Objek pada penelitian
ini dilakukan di Grapari Telkomsel Batam Centre yang merupakan tempat
pelayanan kartu khusus untuk pengguna kartu Telkomsel. Pada akhirnya hasil
pengujian dari variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dibuktikan dengan nilai t hitung 8,764 lebih besar
dari nilai t tabel 1,968, variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dibuktikan dengan nilai t hitung 6,975 lebih besar
dari nilai t tabel 1,968 dan kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dibuktikan dengan nilai f hitung
156,017 lebih besar dari nilai f tabel 3,02.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Promosi; Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Quality of service is prioritized by the owners of the company to give the best
impression in the hearts of their customers, all kinds of consumer complaints are
always given the best action so as not to disappoint. Likewise with promotions, all
kinds of promotions are given so that consumers still remember and use the
resulting product. All of these things are done so that customer satisfaction can be
fulfilled to the maximum and the company also needs to pay attention to any
factors that can affect customer satisfaction. The purpose of this study was to
determine the extent of the influence of service quality and promotion that has
been carried out and given by the company to the satisfaction of consumers who
use these services and products. In this study using quantitative methods which
are basically to answer existing problems with data observation techniques by
conducting interviews and questionnaires. The number of samples in this study
were 313 respondents whose results were obtained through the use of the Yamane
formula. The object of this research was conducted at Grapari Telkomsel Batam
Center which is a special card service area for Telkomsel card users. In the end
the test results of the service quality variable have a positive and significant effect
on customer satisfaction as evidenced by the value of t count 8.764 is greater than
the value of t table 1.968, the promotion variable has a positive and significant
effect on customer satisfaction as evidenced by the value of t count 6.975 greater
than the value of t table 1,968 and the quality of service and promotion has a
positive and significant effect on customer satisfaction as evidenced by the f value
of 156.017 greater than the value of f table 3.02.

Keywords: Service quality; Promotion; and Customer Satisfaction
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