PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT SARICOTAMA INDONESIA

SKRIPSI

| P
v
1 u B
r
=

Universitas Putera Batam

Oleh :
Jenny

180910138

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2022



PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT SARICOTAMA INDONESIA

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat

®)

memperoleh gelar Sarjana

»)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh :
Jenny

180910138

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2022



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS




PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT SARICOTAMA INDONESIA

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah sato syarat

memperoleh gelar Sarjana

Oleh :
Jenny

180910138

Telah disetujui aleh Pembimbing pada tanggal
seperti tertera di bawah ini

Batam, 29 July 2022
[

v U ’{

Hervenzus$
Pembimbing

v



5 )UPB

Universitas Putera Batam




ABSTRAK

Bersama dengan perkembangannya, perusahaan industri Pabrik Kelapa ini
ditunt untuk bersaingan dengan sesamaan perusahaan sejenis agar dapat
menciptakannya produk dengan spesifikasi ini terbaik untuk kepuasan pelanggan
yang terpenuhi. Penelitian ini bertujuannya untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Saricotama Indonesia di
Tanjung Batu dan Batam pada PT Saricotama Indonesia. Kepuasan pelanggan,
sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, serta ditentukannya oleh kualitas
produk. Jenis penelitian ini yang digunakan ialah kuantitatif dengan populasi.
Teknik pengumpulan data dilakukan menyebarkan kuesioner kepada 150
responden/Konsumen untuk bantuk menjawab pertanyaan pada kuesioner yang
dibagi. Kemudiannya dilakukan analisis data secara kuantitatif, yaitu uji validitas
dan reliabilitas, asumsi klasik serta analisis regresi berganda, dimana pun
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F, menggunakan dengan alat bantuan
hitung SPSS (Statistic Product and Service Solution) versi 25. Hasil dari
penelitian ini menunjukannya bahwa ada pengaruhan kualitas Produk (X),
Pelayanan (X), dan Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil uji koefisien determinasi
menunjukkan bahwa kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) sebesar 5.38
persen, sedangkan sisanya sebesar 4.62 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Along with its development, this Coconut Mill industrial company is required to
compete with other similar companies in order to create products with the best
specifications for customer satisfaction. This study aims to determine the effect of
product and service quality on customer satisfaction of Saricotama Indonesia in
Tanjung Batu and Batam at PT Saricotama Indonesia. Customer satisfaction, is
strongly influenced by the quality of service, and is determined by the quality of
the product. This type of research used is quantitative with a population. The data
collection technique was carried out by distributing questionnaires to 150
respondents/consumers to help answer questions on the distributed questionnaire.
Then quantitative data analysis was carried out, namely validity and reliability
tests, classical assumptions and multiple regression analysis, wherever the
hypothesis was tested through t-test and F-test, using the SPSS (Statistical Product
and Service Solution) version 25. The results of the study This shows that there is
an influence on product quality (X), service (X), and customer satisfaction (Y).
The results of the coefficient of determination test show that product quality (X1),
service quality (X2) is 5.38 percent, while the remaining 4.62 percent is influenced
by other variables not examined in this study.

Keywords: Product Quality, Service and Customer Satisfaction
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