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ABSTRAK

Pada Kota Batam sedang mengalami peningkatan pada perekonomian industri
logam. Pemerintah memberikan perhatian pada perusahaan yang bergerak bidang
logam, karena industri logam bisa memberikan kontribusi pada perekonomian
nasional. Industri logam cukup bersaing sehingga perlu adanya standar SNI untuk
memastikan produk yang diproduksi memiliki kualitas yang baik dan terpercaya.
Pada kota Batam terdapat perusahaan yang bernama PT Batam Auto Teknikarya
yang bergerak dibidang fabrikasi logam seperti bahan yang berasal dari fabrikasi
dapat berupa plat carboon, steinless, aluminium, pipa, dan jenis logam lainnya.
Pada PT Batam Auto Teknikarya, konsumen yang ada pada perusahaan mengalami
penurunan yang cukup besar dan terjadi setiap bulannya sejak awal tahun 2021. Hal
tersebut memberikan gambaran dan tanda-tanda bagi perusahaan di mana adanya
masalah dalam perusahaan sehingga konsumen merasa tidak puas dan tidak
melakukan transaksi kembali. Kepuasan konsumen menurun dikarenakan berbagai
faktor seperti kualitas produk yang kurang sesuai harapan dan kualitas pelayanan
yang kurang komunikatif. Konsumen tidak melakukan transaksi kembali
mengakibatkan penjualan pada perusahaan juga mengalami penurunan. Populasi
yang diambil oleh peneliti adalah seluruh konsumen yang ada pada PT Batam Auto
Teknikarya berjumlah 137 konsumen dan teknik sampel penelitian ini yakni sampel
jenuh. Berdasarkan hasil pengujian menyatakan secara simultan kualitas produk
dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan: Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Batam City is experiencing an increase in the metal industry economy. The
government pays attention to companies operating in the metal sector, because the
metal industry can contribute to the national economy. The metal industry is quite
competitive, so there is a need for SNI standards to ensure that the products
produced are of good and reliable quality. In the city of Batam there is a company
called PT Batam Auto Teknikarya which is engaged in metal fabrication such as
materials derived from fabrication such as carbon plate, stainless, aluminum, pipe,
and other types of metal. At PT Batam Auto Teknikarya, consumers in the company
experienced a fairly large decline and occurred every month since the beginning of
2021. This provides an overview and signs for the company where there are
problems within the company so that consumers feel dissatisfied and do not make
transactions return. Consumer satisfaction decreased due to various factors such
as product quality that did not match expectations and service quality that was less
communicative. Consumers do not make transactions again resulting in sales to the
company also decreased. The population taken by the researcher is all consumers
at PT Batam Auto Teknikarya totaling 137 consumers and the sample technique of
this research is the saturated sample. Based on the test results, it is stated that
simultaneously product quality and service quality have a positive and significant
influence on consumer satisfaction.

Keywords: Product Quality; Service Quality; Customer Satisfaction
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