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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Konsumen tidak hanya berperan sebagai
pembeli dari sebuah produk yang ditawarkan oleh perusahaan, namun konsumen
juga sumber penghasilan tetap bagi perusahaan apabila ia melakukan pembelian
yang rutin, penelitian ini menggunakan metode deskriptif menggunakan
pendekatan  kuatitatif ~dan populasi yang diambil adalah konsumen PT
Karyasindo Jaya Makmur di kota batam sebanyak 239 responden. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan teknik probability sampling yaitu dengan
simple random sampling. Pada penelitian ini data yang diolah menggunakan
aplikasi SPSS versi 20 untuk mendapatkan hasil yang signifikan. Hasil pengujian
regresi berganda menunjukan bahwa variabel kualitas produk dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan berdasarkan
data statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya
bersifat reliabel. Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukan bahwa
variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan terbukti secara signifikan
mempengaruhi varabel kepuasan konsumen. Kemudian melalui uji F dapat
diketahui bahwa variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan
mempunyai pengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen dengan hasil nilai F
hitung lebih besar dari F tabel.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality and service quality on
customer satisfaction. Consumers not only act as buyers of a product offered by
the company, but consumers are also a source of steady income for the company
if it makes routine purchases, this study uses descriptive methods using
quantitative approaches and the population taken is consumers of PT Karyasindo
Jaya Makmur in Batam City as many as 239 respondents. The sampling technique
used is probability sampling technique, namely by simple random sampling. In
this study data were processed using the SPSS version 20 application to obtain
significant results. The results of multiple regression tests indicate that product
quality and service quality variables have a positive effect on customer
satisfaction based on statistical data, the indicators in this study are valid and the
variables are reliable. Hypothesis testing using the t test shows that the product
quality and service quality variables are proven to significantly affect customer
satisfaction variables. Then through the F test it can be seen that the product
quality and service quality variables simultaneously have an influence on
customer satisfaction variables with the calculated F value greater than the F
table.

Keywords: Product Quality, Service Quality and Consumer Satisfaction
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