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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh fasilitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Studi Kasus Forum Jual Beli Tiban
Kota Batam dengan menggunakan teknik simple random sampling. Uji kualitas
data penelitian menggunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
pengaruh menggunakan analisis regresi linier berganda, analisis koefisien
determinasi (R2), pengujian hipotesis menggunakan penelitian (uji t) dan (uji f)
dengan menggunakan SPSS 25 program perangkat lunak. Determinasi (R2)
menunjukkan bahwa variabel fasilitas pelayanan dan kualitas produk sebesar
60,4% terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji regresi linier berganda
menunjukkan bahwa fasilitas pelayanan (X1) berpengaruh sebesar 34,1% terhadap
kepuasan konsumen (Y) dan kualitas produk (X2) berpengaruh sebesar 36,0%
terhadap kepuasan konsumen (Y). Dari hasil pengujian dan pengujian didapatkan
bahwa fasilitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan fasilitas pelayanan dan kualitas produk secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: fasilitas pelayanan; kualitas produk; kepuasan konsumen.



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service facilities and
product quality on customer satisfaction. A Case Study of the Batam City Tiban
Buying and Selling Forum using simple random sampling technique. Test the
quality of research data using validity and reliability tests, classical assumption
test, effect test using multiple linear regression analysis, analysis of the coefficient
of determination (R2), hypothesis testing using research (t test) and (f test) using
the SPSS 25 software program. determination (R2) shows that the variable of
service facilities and product quality is 60.4% of customer satisfaction. The results
of multiple linear regression tests show that service facilities (X1) have an effect
of 34.1% on customer satisfaction (Y) and product quality (X2) have an effect of
36.0% on customer satisfaction (Y). From the results of testing and testing the
output that service facilities have a positive and significant effect on customer
satisfaction and product quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction, while service facilities and product quality together have a positive
and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: service facilities; product quality; customer satisfaction.
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