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ABSTRAK

Penelitian tersebut menguji pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan pada pengguna smartphone Realme di kota Batam. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling dan metode
total sampling, yaitu total penomoran yang diambil dari 110 responden. Perangkat
lunak yang digunakan untuk mengelola dan menganalisis data adalah SPSS versi
25. Data diperoleh dari penyebaran kuisioner kepada pengguna smartphone Realme
di kota Batam. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda
dan uji kualitas dalam penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda, dan analisis koefisien
determinan. Jenis penelitian tersebut ialah penelitian replikasi dengan pendekatan
kuantitatif. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel
kualitas produk sebesar 6,047 >t tabel 1,98217 dan nilai sig t 0,000 < 0,05. Hasil t
hitung kualitas pelayanan 6,604 >t tabel 1,98217 dan nilai sig t 0,000 < 0,05. Dan
f hitung = 98,461 dan f'tabel = 3,08, maka f hitung lebih besar dari f tabel dan nilai
signifikan 0,000 < 0,05. sehingga secara simultan variabel kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

This study examines the effect of product quality and service quality on customer
satisfaction on Realme smartphone users in the city of Batam. The sampling
technique used is non-probability sampling and total sampling method, namely the
total numbering taken from 110 respondents. The software used to manage and
analyze the data is SPSS version 25. The data was obtained from distributing
questionnaires to Realme smartphone users in the city of Batam. The data analysis
technique uses multiple linear regression analysis and the quality test in this study
uses validity test, reliability test, classical assumption test which includes normality
test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test, multiple linear regression
analysis, and determinant coefficient analysis. This type of research is Replication
research with a quantitative approach. Based on the results of the t test, it shows
that the t value of the product quality variable is 6.047 > t table 1.98217 and the
sig t value is 0.000 <0.05. The result of t count service quality is 6.604 > t table
1.98217 and sig t value is 0.000 <0.05. And f count = 98.461 and f table = 3.08,
then f count is greater than ftable and the significance value is 0.000 <0.05. so that
simultaneously the variables of product quality and service quality have a
significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Product Quality; Service Quality; Customer Satisfaction.
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