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ABSTRAK

Tanaji Kusafatno (41183402160106)

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
XV + 120 halaman + 23 tabel + 1 gambar + 15 lampiran

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan

Tujuan penelitianin adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PT Mekar Abadi
Lestari. Populasi penelitian ini adalah pelanggan PT Mekar Abadi Lestari. Sampel
penelitian ini adalah pelanggan PT Mekar Abadi Lestari dengan jumlah 100
responden. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuantitatif, dengan
data yang digunakan adalah data primer. Untuk menentukan sampel yang digunakan
pada penelitian ini menggunakan teknik Purposive Sampling. Alat analisi yang
digunakan regresi berganda atau prediksi yang melibatkan dari satu variabel bebas
atau prediktor. Teknik pencarian data dalam penelitian ini yaitu dengan menyebarkan
kuesioner. Lalu, data yang sudah terkumpul akan diolah menggunakan uji statistik
dan perhitungan menggunakan analisis korelasi berganda yang dihitung
menggunakan program Statistic Product and Service Solution 26.0 (SPSS 26.0).

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program SPSS 26, variabel
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Mekar
Abadi Lestari. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan kualitas
pelayanan dapat dipakai dalam model regresi berganda untuk memprediksi terhadap
kepuasan pelanggan. Pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan
adalah sebesar 68,2% sedangkan sisanya 31,8% berhubungan oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian.

Daftar Pustaka : 25 (2007-2020)



ABSTRACT

Tanaji Kusafatno (41183402160106)

The Effect of Product Quality and Service Quality on Customer Satisfaction
XV + 120 page + 23 tabel + 1 picture + 15 attachmens

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction

The research conducted aims to determine the effect of product quality and service
quality simultaneously on customer satisfaction at PT Mekar Abadi Lestari. The
population of this research is the customers of PT Mekar Abadi Lestari. The sample
of this research is the customers of PT Mekar Abadi Lestari with a total of 100
respondents. The method used in this research is quantitative, with the data used is
primary data. To determine the sample used in this study using purposive sampling
technique. The analytical tool used is multiple regression or prediction involving one
independent variable or predictor. The data search technique in this research is by
distributing questionnaires. Then, the data that has been collected will be processed
using statistical tests and calculations using multiple correlation analysis calculated
using the Statistic Product and Service Solution 26.0 (SPSS 26.0) program.

Based on the results of data processing using the SPSS 26 program, the
product quality variable has a positive and significant effect on customer satisfaction.
The service quality variable has a positive and significant effect on customer
satisfaction. The variables of product quality and service quality simultaneously and
significantly affect the customer satisfaction of PT Mekar Abadi Lestari. These
results indicate that product quality and service quality variables can be used in
multiple regression models to predict customer satisfaction. The effect of product
quality and service quality variables is 68.2% while the remaining 31.8% is related to
other variables not examined in the study.

Bibliography : 25 (2007-2020)
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