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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang harus diutamakan oleh perusahaan demi 

keberlangsungan usahanya. Kepuasan pelanggan terhadap perusahaan tidak 

terlepas dari faktor kualitas pelayanan yang diberikan dan promosi produk yang 

digunakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Promosi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini 

dilakukan pada PT Samsung Service Indonesia di Kota Batam yang dipegang oleh 

PT  Bintang Utama Jaya Makmur. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 203 

orang. Dalam penelitian ini teknik sampling yang digunakan tergolong dalam 

teknik non probability sampling dengan metode purposive sampling dengan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5 % sehingga sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 135 orang yang kemudian dijadikan responden. Alat 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS (Statistical Product and 

Services Solution) versi 21. Penelitian ini menghasilkan persamaan regresi linier 

berganda yang mempunyai Nilai R Square (R2) dalam penelitian ini sebesar 

35,2%. Berdasarkan hasil penelitian uji t secara parsial diperoleh hasil bahwa 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Promosi Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian uji F diperoleh hasil bahwa Kualitas 

Pelayanan dan Promosi Produk secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Samsung Service Indonesia di 

Kota Batam. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi Produk, dan Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Customer satisfaction is a matter that must be prioritized by the company for the 

continuity of its business. Customer satisfaction with the company is inseparable 

from the quality of service provided and the promotion of products used. This 

study aims to determine the effect of service quality and product promotion on 

customer satisfaction. This research was conducted at PT Samsung Service 

Indonesia in Batam City held by PT Bintang Utama Jaya Makmur. The 

population in this study amounted to 203 people. In this study the sampling 

technique used is classified as a non probability sampling technique with a 

purposive sampling method using the Slovin formula with an error rate of 5 % so 

that the sample in this study were 135 people who were then made respondents. 

The analytical tool used in this study is SPSS (Statistical Product and Services 

Solution) version 21. This study produces a multiple linear regression equation 

has R Square Value (R2) in this study of 35.2% . Based on the results of the t-test 

research partially, the results show that Service Quality has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction. Product Promotion has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction. Based on the results of the F test, the 

results show that Service Quality and Product Promotion together have a positive 

and significant effect on Customer Satisfaction at PT Samsung Service Indonesia 

in Batam City. 

 

Keywords: Service Quality, Product Promotion, and Customer Satisfaction. 
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