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ABSTRAK

Persaingan dan perkembangan saat ini menuntut perusahaan untuk memenuhi apa
yang dibutuhkan dan diinginkan konsumen dengan memberikan pelayanan yang
optimal dan berkualitas. Manajemen berkewajiban untuk melakukan observasi
terhadap pelanggannya untuk mengetahui apa yang dibutuhkan dan diinginkan
konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan, fasilitas dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Global Sat Indo, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan
desain penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Perangkat lunak yang
digunakan untuk mengelola dan menganalisis data ini adalah SPSS versi 25.
Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan sampling jenuh yaitu semua
pelanggan yang ada sehingga mendapatkan jumlah sampel sebanyak 178
responden. Metode pengumpulan data yaitu dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner. Uji kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji
realibilitas, uji asumsi klasik dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas dan uji pengaruh menggunakan
analisis regresi linear berganda dan analisis koefisien determinasi (R2), sedangkan
uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t dan uji F. Berdasarkan hasil
uji statistik diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan, fasilitas, promosi dan
kepuasan pelanggan berdistribusi normal, variabel bebas tidak terjadi
multikolinearitas dan heteroskedastisitas. Dari hasil koefisien determinasi sebesar
45%. jadi secara simultan variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan; Fasilitas; Promosi; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

Competition and current developments require companies to fulfill what
consumers need and want by providing optimal and quality services. Management
is obliged to make observations of its customers to find out what consumers need
and want. This study aims to determine how much influence the quality of service,
facilities and promotions on customer satisfaction at PT Global Sat Indo, either
partially or simultaneously. This study used a descriptive research design with a
quantitative approach. The software used to manage and analyze this data is
SPSS version 25. Sampling was carried out using saturated sampling, namely all
existing customers so that a total sample of 178 respondents was obtained. The
data collection method is done by distributing questionnaires. The data quality
test in this study used validity and reliability tests, the classical assumption test in
this study used the normality test, the multicollinearity test and heteroscedasticity
test and the effect test used multiple linear regression analysis and analysis of the
coefficient of determination (R2), while the hypothesis test in this study using the t
test and F test. Based on the results of statistical tests, it is known that the
variables of service quality, facilities, promotions and customer satisfaction are
normally distributed, the independent variables do not occur multicollinearity and
heteroscedasticity. From the results of the determination coefficient of 45%. So
simultaneously service quality variables, facilities and promotions have a
significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Facility;, Promotion, Customer Satisfaction.
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