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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul "Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pelanggan PT Matahari Department Store Tbk Kepri Mall Cabang Batam.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga dan
promosi terhadap kepuasan pelanggan PT Matahari Department Store Tbk Kepri Mall
Cabang Batam. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 287
konsumen atau responden. Kemudian teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linier berganda dan determinasi berganda. Selanjutnya untuk menguji
pengaruhnya secara parsial dan simultan dari ketiga variabel bebas, uji parsial (uji t)
dan uji simultan (uji F) digunakan untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan
menguji koefisien determinasi R2 untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen dan dengan menggunakan teknik
pengumpulan data yaitu sampel jenuh atau teknik sensus. Dengan menggunakan
program perangkat lunak SPSS versi 20. Hasil ini belajar adalah; kualitas produk
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Promosi memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk, pelayanan dan promosi secara

bersamaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Produk; Pelayanan; Promosi; Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

This study entitled "The Effect of Product Quality, Service and Promotions on
Customer Satisfaction of PT Matahari Department Store Tbk Kepri Mall Batam
Branch. The purpose of this study is to determine the effect of product quality, price
and promotion on customer satisfaction PT Matahari Department Store Tbk Kepri
Mall Batam Branch. The sample used in this study amounted to 287 consumers or
respondents. Then the analysis technique used is multiple linear regression analysis
and multiple determination. Furthermore, to examine the effect partially and
simultaneously from the three independent variables, a partial test (t test) and
simultaneous test (F test) were used to determine the effect simultaneously and test
the coefficient of determination R2 to find out how strong the influence of
independent variables on the dependent variable and by using data collection
techniques namely saturated samples or census techniques. By using the software
program SPSS version 20. The results of this study are; product quality does not
significantly affect consumer satisfaction. Service has a significant effect on
consumer satisfaction. Promotion has a significant effect on consumer satisfaction.
Product quality, prices and promotions simultaneously have a significant effect on

consumer satisfaction.

Keywords: Product Quality; Service; Promotion, Consumer Satisfaction.
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