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ABSTRAK

Menurut penelitian sebelumnya, ada dua faktor utama yang berpotensi
mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas pelayanan dan kualitas produk.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan
kualitas produk (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada PT Focus Telesindo
Utama dengan menggunakan teknik sampel jenuh dengan jumlah responden 110
orang. Kuesioner digunakan sebagai metode pengumpulan data. Uji Regresi
Berganda digunakan dalam penelitian ini. Uji statistik telah dilakukan untuk
mengkonfirmasi validitas dan reliabilitas variabel penelitian. Berdasarkan hasil
regresi dan nilai R-Square diperoleh kesimpulan bahwa kualitas pelayanan (X1)
dan kualitas produk (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).
Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan (X1) dan kualitas produk (X2) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Terakhir, dengan menggunakan uji-F dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk (X2) secara simultan juga
berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan karena F-hitung lebih besar
dari F-tabel.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Kualitas Produk; Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

According to previous studies, there are two main factors that could potentially
affect customers satisfaction, which are: service quality and product quality. The
aim of this research is to determine the impact of service quality (X1) and product
quality (X2) on customer satisfaction (Y) at PT Focus Telesindo Utama by using
the saturated sample technique with 110 respondents. Questionnaire was used as
the method for data collection. Multiple Regression Test was used on this
research. Statistical tests had been done to confirm the validity and reliability of
the research variables. Based on the regression and R-Square value, the results is
concluded such that service quality (X1) and product quality (X2) have a positive
effect on Consumer Satisfaction (Y). Hypothesis testing using t test shows that
service quality (XI1) and product quality (X2) have a significant impact on
customer satisfaction (Y). Lastly, by using the F-test, it could be concluded that
service quality (X1) and product quality (X2) simultaneously also affect the
customer satisfaction variable since F-count is greater than F-table.

Keywords: Customer Satisfaction; Product Quality,; Service Quality
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