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ABSTRAK

Bisnis merupakan sebuah cara mengubah keuntungan dan mendorong pertumbuhan
negara. Suatu usaha patut menciptakan hal yang baru, melakukan inovasi dalam
usahanya dan mengantongi kemahiran demi menghadapi rival di luaran sana.
Sasarannya yaitu menarik minat konsumen, mengefesienkan pilihan konsumen
terhadap kepuasannya dalam menggunakan suatu jasa, serta memberikan pelayanan
yang terbaik kepada konsumen. Pemasaran termasuk aktivitas krusial membentengi
kesinambungan hidup suatu usaha. Selain itu pemasaran juga bertujuan untuk
memperoleh keuntungan sebanyak-banyaknya. Konsumen yang potensial akan
mempertimbangkan berbagai faktor sebelum menggunakan barang/jasa tersebut,
beberapa faktor nya yaitu kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan.
Hal-hal yang perlu dipertimbangkan oleh perusahaan dalam mencapai kepuasan
seorang konsumen yaitu memeroleh kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik
karena kedua hal ini yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen bagi perusahaan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan pengaruh dari kualitas produk
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT Rodamas Makmur Motor
Batam. Desain dari studi ini menggunakan desain riset dan metode-metode penelitian
kuantitatif kausalitas. Teknik pengumpulan data dengan penyebaran kuisioner kepada
165 responden. Teknik analisis data menggunakan validitas, reliabilitas, normalitas,
multikolinearitas, heterokedastisitas, analisis regresi linier, t tes dan F uji melalui
aplikasi program SPSS versi 25. Hasil studi ini menunjukkan bahwa kualitas produk
(X1), kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh parsial, simultan dan signifikan
pada kepuasan konsumen (Y). Hasil tes koefisien penentuan menunjukkan bahwa
kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dengan 55,6 persen, sedangkan sisanya
44,4 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti didalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Business is a way of turning profits and driving the country's growth. An effort should
be made to create new things, make innovations in their business and pocket skills in
order to face rivals outside there. The goal is to attract consumer interest, streamline
consumer choices on their satisfaction in using a service, and provide the best service
to consumers. Marketing is a crucial activity to protect the sustainability of a
business. In addition, marketing also aims to get as much profit as possible. Potential
consumers will consider various factors before using these goods / services, some of
the factors are product quality and service quality provided. Things that need to be
considered by companies in achieving customer satisfaction, namely obtaining good
product quality and service quality because these two things can affect customer
satisfaction for the company. The purpose of this study was to determine the effect of
product quality and service quality on customer satisfaction at PT Rodamas Makmur
Motor Batam. The design of this study used a research design and quantitative
research methods of causality. The data collection technique was using
questionnaires to 165 respondents. The data analysis techniques used validity,
reliability, normality, multicollinearity, heteroscedasticity, linear regression analysis,
t test and F test through the application of the SPSS version 25 program. The results
of this study indicate that product quality (X1), service quality (X2) have a partial
effect, simultaneous and significant on customer satisfaction (Y). The coefficient of
determination test results showed that the product quality (X1), service quality (X2)
was 55.6 percent, while the remaining 44.4 percent was influenced by other variables
not examined in this study.

Keywords: Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction
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