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ABSTRACT

Randi Raja Pane. 3021211076. The Analysis of Influenece of Quality of
Service and Quality of Product on the Consumer Satisfaction in Cooling
Refrigerator Brand Coca-cola ( A Case study at User’s Outlet Service of CV.
Sriwijaya Motor in Pangkalpinang.

Consumer Satisfaction is a concept that has been known for a long in
theory and application of marketing, consumer satisfaction becomes an essential
goal for a company and is regarded as the best indicator to get profit. The
purpose of this is to know the influence of quality of service and quality of product
on the consumer satisfaction (outlet) user’s service of CV. Sriwijaya Motor.

This is descriptive quantitative research with a total 181 respondent, while
the sampling technique is probability sampling using simple random sampling.
The independent variable consists of quality of service and quality of product. The
dependent variable is consumer satisfaction. The test of instrument uses validity
test and reability test. The data analyzing method uses multiple linier regressions
with t test, f test and R2.

The result of independent variable is obtained that variable of quality of
service (X1) tvalue (5.292) > Ttable (1.9734), and variable of quality of product (X2)
tvalue (2.333) > Ttable (1.9734). Thus variable of quality of service (X1) has partial
influence on consumer satisfaction (Y), and variable of quality of product (X2)
has partial influence on consumer satisfaction (Y). Significance is 0,000 < alpha
on significance level of 0.05, thus Ho is rejected and Ha is accepted, which means
independent variable (quality of service and quality of product) simultaneously
influence dependent variable (consumer satisfaction) positively and significantly.
The result of coefficient of determination (R2) test shows Adjusted R Square is
0.395 or 39.5%, which means variation of variable of consumer satisfaction can
be influenced by variable of quality of service and quality of product, the
remaining 60.5 can be influenced by other variable out of the research.

Keywords: Quality of Service, Quality of Product, and Consumer Satisfaction



ABSTRAK

Randi Raja Pane. 302 12 11 076. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Dan
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kulkas Pendingin
Merek Coca-cola (Studi Kasus pada Outlet-outlet Pengguna Jasa Layanan
CV. Sriwijaya Motor Yang Berada Di Kota Pangkalpinang).

Kepuasan konsumen merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal
dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan konsumen menjadi salah satu tujuan
esensial bagi sebuah perusahaan dan dipandang sebagai salah satu indikator
terbaik untuk meraih laba. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen (outlet)
pengguna jasa layanan CV. Sriwijaya Motor.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif  kuantitatif dengan jumlah
sampel sebanyak 181 responden, sedangkan tekhnik pengambilan sampel dengan
teknik probability sampling menggunakan metode simple random sampling. Pada
penelitian ini variabel bebasnya terdiri dari kualitas layanan dan kualitas produk
sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan konsumen. Pengujian instrumen
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan metode analisis data
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan  uji t, uji F dan R2.

Hasil penelitian variabel independen kualitas layanan (X1) diperoleh
thitung (5,292) > Ttabel (1,9734), dan variabel kualitas produk (X2) thitung (2,333) >
Ttabel (1,9734).  Maka variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh secara parsial
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y), dan variabel kualitas produk (X2)
berpengaruh secara parsial terhadap variabel kepuasan konsumen (Y), signifikansi
adalah 0,000 < alpha pada taraf signifikansi 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima yang berarti variabel independen (kualitas layanan dan kualitas produk)
secara bersama-sama atau simultan mempengaruhi variabel dependen (kepuasan
konsumen) secara positif dan signifikan. Hasil uji koefisien determinasi (R2)
menunjukkan Adjusted R Square 0,395 atau 39,5%, yakni berarti variasi variabel
kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan dan kualitas
produk, sisanya 60,5% dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar dari variabel
penelitian.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan Kepuasan Konsumen
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