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ABSTRAK

Perkembangan usaha di bidang pelayanan jasa di Indonesia cukup menjanjikan salah
satunya pelayanan jasa service pendingin ruangan. Dikarenakan era globalisasi ini
mengalami perkembangan kehidupan manusia yang sangat pesat dan padat serta di
ikuti oleh pesatnya mobilitas dan aktifitas kegiatan masyarakat lokal maupun non
lokal, yang secara tidak langsung akan meningkatkan jumlah penggunaan air
conditioner (AC). Dikarenakan semakin meningkatnya jumlah penggunaan AC, maka
AC tidak lagi hanya sebagai perlengkapan tetapi sudah menjadi salah satu kebutuhan
di dalam kehidupan masyarakat pada umumya. Sehingga membuat banyak orang
berlomba-lomba dalam menyediakan pelayanan jasa dibidang AC. Salah satu
perusahaan yang sudah bergerak di bidang pelayanan jasa service AC sejak tahun
2015 adalah PT Panca Daya Sukses dan sudah memiliki banyak pengalaman serta
profesionalitas dan sertifikasi kemampuan dalam melayani pelanggan. Metode
penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Tujuan dari penelitian ini
untuk mengetahui seberapa pengaruhnya kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan ini. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan dari perusahaan ini yang berjumlah 473 orang dan sampel yang
didapatkan sebanyak 217 responden dengan menggunakan rumus slovin. Kemudian
dilakukan analisis data dengan menggunakan analisis regresi berganda. Analisis ini
mencakup: validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, uji
Kolmogorov, pengujian hipotesis melalui uji t dan F, dan analisis koefisien
determinasi (R?) dengan menggunakan analisis data SPSS versi 25. Hasil Penelitian
menunjukkan, bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Untuk variabel kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan secara simultan variabel kualitas
pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT Panca Daya Sukses.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Kualitas Produk.



ABSTRACT

Business development in the field of services in Indonesia is quite promising, one of
which is air conditioning service. Due to this era of globalization, the development of
human life is very fast and dense and is followed by the rapid mobility and activities
of local and non-local communitie, which will indirectly increase the amount of air
conditioner (AC) usage. Due to the increasing number of air conditioners, air
conditioners are no longer just equipment but have become a necessity in people's
lives in general. So that makes many people competing in providing services in the
sector of AC. One of the company that has been engaged in AC services since 2015 is
PT Panca Daya Sukses and already has a lot of experience and professionalism and
certification capabilities in serving customers. This research method using
quantitative research method. The purpose of this study to determine how the
influence of service quality and product quality to customer satisfaction in this
company. The population in this study is the customers in this company amounted to
473 people and the sample obtained for 217 respondents by using the slovin formula.
Then performed data analysis by using multiple regression analysis. This analysis
includes: validity and reliability, classical assumption test, multiple regression
analysis, kolmogorov test, hypothesis testing through t and F test, and coefficient of
determination analysis (R’) by using SPSS version 25 data analysis. The results
showed that the service quality variable had a positive and significant effect on
customer satisfaction. For product quality variables a positive and significant effect
on customer satisfaction. While simultaneously the service quality and product
quality variables significantly influence customer satisfaction at PT Panca Daya
Sukses.

Keywords:  Customer  Satisfaction;  Product  Quality;  Service  Quality.
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