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ABSTRAK

Pada dunia globalisasi saat ini, persaingan semakin ketat dalam memperoleh
Kepuasan Konsumen, tingkat kepuasan seseorang terhadap suatu barang atau jasa
dari waktu ke waktu selalu berubah-ubah. Kebutuhan dan keinginan serta harapan
tidak lagi sama dengan hari-hari sebelumnya, begitu pula tingkat kepuasan
konsumen selalu berubah-ubah, tergantung dari kondisi yang melekat pada
konsumen itu sendiri. beberapa faktor yang dapat mendorong kepuasan konsumen
yaitu kualitas pelayanan, dan kualitas produk. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui apakan kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada PT Frozen King Mulia dengan menggunakan rumus
slovin sebagai teknik pengambilan sampel sehingga jumlah sampel yaitu 127
responden. Metode pengumpulan data yaitu dengan menggunakan kuesioner. Uji
kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji
asumsi klasik dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, uji pengaruh dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi linear berganda dan analisis koefisien determinasi
(R2), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t dan uji
dengan menggunakan program SPSS versi 25. Hasil penelitian determinasi (R2)
diperoleh variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh sebesar
59.2% terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji t disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar 12,572
dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada PT Frozen King Mulia sebesar 3,707. Hasil uji F disimpulkan
kualitas pelayanan (X;) dan kualitas produk (X,) secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada PT Frozen King Mulia.

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



ABSTRACT

In the era of globalization, competition is getting tougher in obtaining Consumer
Satisfaction, one's level of satisfaction with an item or service from time to time is
always changing. Needs, desires and expectations are no longer the same as the
previous days, so also the level of consumer satisfaction is always changing,
depending on the conditions attached to the consumers themselves. several factors
that can encourage customer satisfaction is service quality, and product quality.
The purpose of this study was to determine whether service quality and product
quality affect consumer satisfaction at PT Frozen King Mulia by using the Slovin
formula as a sampling technique so that the number of samples is 127
respondents. Data collection method is to use a questionnaire. The data quality
test in this study uses the validity and reliability test, the classic assumption test in
this study uses the normality test, multicollinearity test and heteroscedasticity test,
the influence test in this study uses multiple linear regression analysis and
coefficient of determination analysis (R2), while the hypothesis test in this study
using the t test and f test using SPSS version 25. The results of the determination
(R2) obtained variable service quality and product quality influence 59.2% of
customer satisfaction. The t-test results concluded that service quality
significantly affected consumer satisfaction by 12,572 and product quality had a
positive and significant effect on customer satisfaction at PT Frozen King Mulia
at 3,707. F test results concluded that service quality (X1) and product quality
(X2) jointly affect consumer satisfaction (Y) at PT Frozen King Mulia.

Keywords: Service Quality, Product Quality, and Consumer Satisfaction
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