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ABSTRAK

Pada era sekarang ini, kita dapat melihat bahwa hampir seluruh perusahaan
berlomba-lomba dan bersaing untuk merebut konsumen. Perusahaan dapat
menarik hati konsumen dan mengungguli pesaing mereka dengan memenuhi dan
memuaskan kebutuhan konsumen secara lebih baik. PT Kenji Global Furnitur
merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang produk furniture
kantor, perabotan rumah tangga, komponen aksesoris dan furniture. Kebutuhan
furniture kantor yang meningkat membuat perusahaan saling bersaing untuk
menciptakan produk furniture yang bermutu, berkualitas dengan pelayanan yang
memuaskan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Kenji Global
Furnitur. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling jenuh
yaitu mengambil seluruh jumlah populasi yang ada yang terdiri dari 110 orang
responden. Teknik pengumpulan data digunakan dengan cara penyebaran
kuesioner serta studi pustaka. Metode analisis yang digunakan adalah regresi
berganda yang meliputi: uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
multikolinearitas, uji heteroskedasitas, determinasi (R2), uji parsial (uji T), uji
simultan (uji F). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Disarankan perusahaan
terus menjaga kualitas produk yang dijual selama ini dan mempertahakan kualitas
pelayanan yang selama ini sudah diberikan tanpa mengurangi kualitas yang sudah
ada.

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



ABSTRACT

In today's competitive environment, we can see that almost all companies are
competing in seizing consumers. Companies can attract consumers and
outperform their competitors by better fulfilling and satisfying consumer needs.
PT Kenji Global Furnitur is one of the company that engaged in office furniture
products, household furniture, accessories and furniture components. The amount
of competition in the office furniture business in the city of Batam, making
consumers will buy a office furnutire that is of high quality with satisfying service.
This study aims to determine the effect of product quality and service quality on
customer satisfaction at PT Kenji Global Furnitur. The sampling technique used
is saturated sampling, which is taking all the population numbers consisting of
110 respondents. Data collection techniques are used by distributing
questionnaires and literature studies. The analytical method used is multiple
regression which includes: validity test, reliability test, normality test,
multicollinearity test, heteroscedastic test, determination (R2), partial test (T test),
simultaneous test (F test). The results showed that product quality partially had a
effect on customer satisfaction. Service quality partially have a effect on customer
satisfaction. Product quality and service quality together have a effect on
customer satisfaction. It is recommended that the company continue to maintain
the quality of products sold so far and maintain service quality without reducing
the quality that already exists.

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