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ABSTRAK

Dalam menjaga kepuasan pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan manajemen
sumber daya manusia yang menjadi tulang punggung perusahaan. Kualitas
pelayanan dan kualitas produk sangat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pengaruh dan kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen pada Kopi Pom Batam. Desain penelitian adalah
penelitian kuantitatif. Teknik perilaku yang digunakan adalah rumus Slowin
dengan wawancara 135 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan kuesioner dengan menggunakan pengukuran skala likert. Metode
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, uji
validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, analisis koefisien
determinasi (R2), uji t, dan uji F. Kemudian data diolah dengan menggunakan
software SPSS versi 25. positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

To maintain customer satisfaction, the company can improve human resource
management which is the backbone of the company. Service quality and product
quality greatly affect consumer satisfaction. This study aims to examine the effect
of product quality and influence on consumer satisfaction at Kopi Pom Batam.
The research design is quantitative research. The behavioral technique used is the
Slowin formula by interviewing 135 respondents. Data was collected using a
questionnaire using a Likert scale measurement. The data analysis method used in
this research is descriptive analysis, validity test, reliability test, multiple linear
regression analysis, coefficient of determination analysis (R2), t test, and F test.
Then the data is processed using SPSS software version 25. positive and
significant to customer satisfaction. Product quality has a positive and significant
effect on consumer satisfaction. The results of the F test show that service quality
and product quality together have a positive and significant effect on consumer
satisfaction.

Keywords: Service Quality; Product Quality; and Customer Satisfaction.
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