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ABSTRAK 

FANDY FADILLAH. NIM 241.19.077.89. Pengaruh Kualtias Pelayanan Dan 

Komunikasi Customer Service Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada Pt. Sentra 

Grafika Kompumedia. 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualtias 

Pelayanan Dan Komunikasi Customer Service Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada Pt. 

Sentra Grafika Kompumedia. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

penjelasan (explanatory) dengan metode penelitian berupa pengumpulan data 

menggunkan kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 

linier berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara Insidental Sampling. Adapun 

sampel tersebut berjumlah 96 responden, dengan menggunakan analisis regresi linier 

berganda. 

 

Hasil uji F menunjukan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan dan 

Komunikasi costumer service secara serempak berpengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. Hasil uji t menunjukan 

bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial variabel tersebut tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. Adapun 

variabel Komunikasi Costumer Service secara parsial variabel tersebut berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. 

Sedangkan hasil uji koefisien determinasi menunjukan bahwa  70,4% faktor-faktor 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan dan Komunikasi 

Costumer Service sedangkan sisanya 29,6% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Komunikasi Costumer Service, Kepuasan 

Pelanggan. 
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FANDY FADILLAH. NIM 241.19.077.89. Pengaruh Kualtias Pelayanan Dan 

Komunikasi Customer Service Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada Pt. Sentra 

Grafika Kompumedia. 

 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality and 

customer service communication on customer satisfaction at Pt. Compumedia Graphics 

Center. The type of research used is explanatory research with the research method of 

collecting data using a questionnaire. The data analysis model used is multiple linear 

regression analysis. Sample selection was done by incidental sampling. The sample is 

96 respondents, using multiple linear regression analysis. 

The results of the F test show that simultaneously the variables of service quality and 

customer service communication simultaneously and significantly affect customer 

satisfaction at PT. Compumedia Graphics Center. The results of the t test show that the 

service quality variable partially does not have a significant effect on customer 

satisfaction at PT. Compumedia Graphics Center. As for the Customer Service 

Communication variables partially, these variables have a significant effect on 

customer satisfaction at PT. Compumedia Graphics Center. While the results of the test 

for the coefficient of determination show that 70.4% of customer satisfaction factors 

can be explained by Service Quality and Customer Service Communication while the 

remaining 29.6% is explained by other factors not examined in this study. The dominant 

variable affecting customer satisfaction at PT. Compumedia Graphics Center. 

 

 

Keywords: Service Quality, Customer Service Communication, Customer 

Satisfaction. 
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