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ABSTRAK 

Skripsi ini menggunakan penelitian kuantitatif melalui metode survey kepada 

Konsumen di PT. Matahari Departemen Store Mega mall Batam. Mengenai 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan pelangan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis Kualitas Pelayanan dan 

kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen pada konsumen PT.MATAHARI 

DEPARTEMEN STORE MEGA MALL. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen sebanyak 140 . Ruang lingkup variabel dalam penelitian ini meliputi 

Kualitas Pelayanan dan kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen.Penelitian ini 

menggunakan data kuantitatif yang berasal dari sumber-sumber primer yang telah 

dikumpulkan melalui kuisioner. Subjek dalam penelitian adalah konsumen merek 

LGS Casual yang menjadi responden. Metode analisis data yang digunakan adalah 

instrumen pengujian yang dilakukan melalui pengujian validitas  dan reabilitas. 

Sedangkan teknik data analisis yang digunakan adalah metode analisis kuantitatif, 

analisis linear berganda dan pengujian hipotesis. Hasil penelitian Kualitas 

Pelayanan menunjukan nilai t hitung sebesar 5.101 dengan taraf signifikan 0,000 

tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil 

penelitian Kualitas Produk menunjukan nilai t hitung sebesar 5.101  dengan taraf 

signifikan 0,000 tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hasil penelitian menunjukkan nilai F sebesar 55.079dengan taraf 

signifikan sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05 bahwa secara parsial, variabel 

Kualitas Pelayanan dan kualitas Produk berpengaruh signifikan Terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, kualitas Produk, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

This thesis uses quantitative research through survey methods to consumers at PT. 

Matahari Department Store, Mega Mall, Batam. Regarding Service Quality and 

Product Quality affect customer satisfaction. The purpose of this study is to analyze 

the quality of service and the quality of products towards customer satisfaction with 

consumers of PT.MATAHARI DEPARTMENT OF STORE MEGA MALL. The 

population in this study were 140 consumers. The scope of the variables in this 

study include Service Quality and Product quality and Consumer Satisfaction. This 

study uses quantitative data derived from primary sources that have been collected 

through questionnaires. The subjects in the study were LGS Casual brand 

consumers who were respondents. The data analysis method used is the testing 

instrument carried out through testing validity and reliability. While the data 

analysis technique used is the method of quantitative analysis, multiple linear 

analysis and hypothesis testing. The results of the Service Quality research show 

the value of t count of 5.101 with a significant level of 0,000 smaller than 0.05, 

which means that the hypothesis in this study service quality has a significant effect 

on Consumer Satisfaction. Product Quality Research results show the value of t 

count of 5.101 with a significant level of 0.000 smaller than 0.05, which means that 

the hypothesis in this study Product Quality has a significant effect on Consumer 

Satisfaction. The results showed that the F value of 55,079 with a significant level 

of 0,000 was smaller than 0.05 that partially, the variable Service Quality and 

Product quality had a significant effect on Customer Satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Product quality, Consumer Satisfaction 
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