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ABSTRAK 

 

PT LKD Multi Industri merupakan salah satu perusahaan manufaktur di bidang alat 

kesehatan yang dianggap berhasil, sehingga mampu menjadi perusahaan kualitas di 

kota Batam. Alasan meneliti penelitian tersebut adalah dengan bertujuan untuk 

mengetahui apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan akan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan itu, tujuan penelitian tersebut adalah untuk 

mendeskripsikan pengaruh antar variabel (kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan). Penelitian ini mengenai Pengaruh Kualitas Produk dan 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan yang dilakukan pada PT LKD Multi 

Industri di Kota Batam. Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah 

analisis kuantitatif statistik. Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah One-

Shot Case Study. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan pada PT LKD Multi 

Industri di Kota Batam. Metode pengambilan sampel adalah Non Probability 

Sampling dan teknik pengambilan sampel adalah Census Sampling (samplel jenuh) 

dengan sampel pelanggan pada PT LKD Multi Industri sebanyak 125 pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT LKD Multi 

Industri di Kota Batam. Kualitas produk berpengaruh namun tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. PT LKD Multi Industri sebaiknya meningkatkan 

kualitas produk agar kepuasan pelanggan dapat selalu terpenuhi. 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vi 
 

ABSTRACT 

 

PT LKD Multi Industri is one of the company which engaged in the medical devices 

consider sucess, so it can become a good quality company in Batam. The reason to 

examine the research is to know whether quality product and service has any 

influence to customer satisfaction. With that, the purpose of this research is to 

describe the affect of each variabel (quality product, quality service and customer 

satisfaction). This research is about the effect of quality product and service to 

customer satisfaction which done in PT LKD Multi Industri in Batam. This type of 

research is quantitative statistics analyze. The design for this research is One-Shot 

Case Study. The population of the research is customer in PT LKD Multi Industri in 

Batam. Method sampling technique used is the Non Probability Sampling and Census 

Sampling as many as 125 customers. The results showed that the quality of product 

and service quality has positive influence on customer satisfaction PT LKD Multi 

Industri in Batam. The quality of product but not significant effect on customer 

satisfaction. The quality of service significantly influence customer satisfaction. PT 

LKD Multi Industri in Batam should improve the quality of the product to the 

satisfaction of the customers can always be met. 

Keywords : Quality Product, Quality Service, Customer Satisfaction 
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