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ABSTRAK

PT Putra Siregar Merakyat Batam adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa,
perusahaan tersebut juga merupakan salah satu bisnis penjualan handphone second
yang banyak diminati konsumen di Batam. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui,
(1) kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, (2) harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, (3) pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, (4) kualitas produk, harga dan pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan pentingnya dunia bisnis dalam mewujutkan keinginan masyarakat maka
setiap perusahaan harus memiliki kualitas produk yang berkualitas, harga yang
terjangkau dan pelayanan yang memuaskan sehingga konsumen bisa merasa puas
dalam melakukan pembelian. Populasai dalam penelitian ini adalah konsumen yang
pernah membeli handphone second di PT Putra Siregar Merakyat Batam sebanyak 108.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan pendekatan
Nonprobability sampling dengan teknik penentuan sampel menggunakan sampel
jenuh. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner, perangkat lunak yang digunakan
untuk mengelola dan menganalisis data penelitian ini adalah SPSS versi 20. Teknik
analisis digunakan digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
regresi linier berganda dan uji signifikasi hipotesis. Hasil penelitian menunjukan
bahwa (1) kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (thitung
= 2,394 > travel = 1,973), (2) harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
(thitung = 3,813 > tranel = 1,983), (3) pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (thiung = 3,264 > traver = 1,983, (4) kualitas produk, harga dan pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhaddap kepuasan konsumen (Fhitung =
34,292 > Fiapel = 0,2692).

Kata kunci: Kualitas Produk, Harga, Pelayanan, Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

PT Putra Siregar Merakyat Batam is a company engaged in services, this company
is also one of the second cellphone sales businesses that are much in demand by
consumers in Batam. This study aims to find out, (1) product quality that is significant
to consumer satisfaction, (2) significant price to customer satisfaction, (3) significant
service to customer satisfaction, (4) product quality, price and service together with
importance significant to customer satisfaction. Based on the importance of the
business world in reaching out to the desires of the community, every company must
have quality products that are quality, affordable prices and satisfying services so that
consumers can feel satisfied in making a purchase. The population in this study were
108 consumers who had bought a second handphone at PT Putra Siregar Merakyat
Batam. The sampling technique in this study was conducted using Nonprobability
sampling with sampling techniques using saturated samples. Data were collected using
a questionnaire, the software used to manage and analyze the data of this study was
SPSS version 20. The analytical techniques used were validity test, reliability test,
classical assumption test, multiple linear regression test and hypothesis significance
test. The results showed that (1) product quality was significant for consumer
satisfaction (tcount = 2,394> t table = 1,973), (2) significant price for customer
satisfaction (tcount = 3,813> t table = 1,983), (3) service that is significant to consumer
satisfaction (tcount = 3.264> ttable = 1.983, (4) product quality, price and service
together have a significant effect on consumer satisfaction (F count = 34.292> Ftable
=0.2692).

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