
ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspektasi mereka. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas produk dan promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel 

di daerah Bandung (suatu survey pada pelanggan Telkomsel Grapari BEC). 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

deskriptif dan metode verifikatif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan Telkomsel di Grapari BEC sebanyak 580 orang. 

Data yang dianalisis dalam penelitian ini berasal dari data primer dengan cara 

datang langsung ke pelanggan Telkomsel Grapari BEC, wawancara pelanggan 

Telkomsel Grapari BEC dan menyebarkan kuisioner ke pelanggan Telkomsel 

Grapari BEC. Uji statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi berganda.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara simultan variabel kualitas 

produk Telkomsel di Grapari BEC (suatu survey pada pelanggan Telkomsel 

Grapari BEC) dengan variabel yang paling besar mempengaruhi kepuasan 

pelanggan adalah variabel kualitas produk dan variabel promosi penjualan 

merupakan variabel yang paling kecil mempengaruhi variabel kepuasan 

pelanggan berdasarkan hasil penelitian secara parsial. 

Kata Kunci :  Kualitas Produk, Promosi Penjualan, Kepuasan Pelanggan, Analisis  

Regresi Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


