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ABSTRACT

Sonoco Products Company , founded in 1899, is our parent company based in
South Caroline US, manufacturer of industrial and consumer packaging with
sales value over than US § 4 Billion in 2008, We have more than 335 operations
in § continents and serving customer in more than 85 countries. PT Sonoco
Indonesia was established in 1996 with IPD ( Industrial Product Division) and
commenced in early 2008 CPD ( Consumer Product Division ) manufacturing
plant in Gunung Putri, Bogor. We serve customer in Textile, Electronic &
Engineering of film, Fiber Optic, Tape, Converting & Flexible Packaging, , Paper
Manufacturing, Food & Beverage and other customer in Asia Pacific Region.
PT Sonoco Indonesia is an ISO 9001 : 2000 certified company. Safety is our top
priority. We commit to provide every employee with a safe working environment
through proper equipment, proven procedures that protect and prevent injuries.
Creative and innovative people are our greatest assel. They generate into
products and services with highest quality and value for our valuable customers,
employee, stickholder.

This research has been done to get to know the quality of product and quality of
service that effect of customer satisfaction. This research is aim to get 1o know
how big two variables of decision of customer in quality satisfaction

In this research sub variable of quality product variable consist of performance,
reability, conformance, fiture, design, . Sub variable of quality service as tangile,
reability, responsiveness, assurance, Competance, credibility

Population in this research is all costumers that have had used sonoco paper
core, sample has been collected base on the total of customer and fit to be
questioner in this experiment. Analysis Technique of Data Processing consist of
Validity and Realibility testing, Statistic Descriptive Analysis, Double Regression
Analysis, Catecius Analysis Diagram and Chi Kuadrat , hipotesis testing.

Based on this research, the result is quality of product and quality of service that
effect the individual including others that effect positively and significantly to

costumer satisfaction.



ABSTRAK

Sonoco berdiri tahun 1899, yang berpusat di South Caroline US, Memulai
usahanya dengan membuat barang kebutuhan industri ( consumer packaging).
Nilai penjualan Sonoco lebih dar US$ 4 milyar di tahun 2008. Sonoco memiliki
335 plant di 5 benua di dunia dan mensuply pelanggan lebih dari 85 negara. PT.
Sonoco Indonesia berdiri tahun 1996 dengan di awali dari Industrial product
division dan Consumer produck division di tahun 2008. Sonoco Indonesia
berkantor pusat dan plant berada di Gunung Putri Bogor. Sonoco memberikan
service ke perusahaan Textiles,Elektronik dan Enginering Film, Fiber Optik ,
Tape, Konverting dan Fleksibel Packaging, Paper Manufacturing, Produk
minuman dan Makanan, dan pelanggan lain di Asia. PT.Sonoco Indonesia adalah
perusahaan yang menerapkan ISO 9001 Versi 2000, Perusahaan yang
menerapkan keselamatan kerja menjadi prioritas utama, mempunyai komitmen
untuk membuat semua karyawannya mempunyai lingkungan kerja yang aman
dan peralatan kerja yang terlindungi , prosedure kerja yang jelas untuk
memastikan tidak ada kecelakaan kerja. Kreative dan inovative karyawan adalah
aset perusahaan, semua ini untuk menjenerit produk dan pelayanan dengan
kualitas tinggi serta nilai yang berguna buat pemilik saham, karyawan dan
pelanggan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kualitas produk dan pelayanan
impaknya terhadap kepuasan pelanggan pengguna paper core Sonoco Indonesia
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar impak kedua variabel

terhadap kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini sub variabel dari variabel kualitas produk meliputi :
performen, reability, konformen, fitur, desain. Sedangkan sub variabel dari
variabel pelayanan  tangibel, reabilitas, responsif, asurance, kompeten,
kredibilitas..

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan paper
core Sonoco. Penelitian ini menggunakan metode sample sama dengan jumlah
pelanggan . Dan teknik analisis pengolahan data meliputi Uji Validitas (_ia.n
Realibilitas, Analisis Statistik Deskriptif, Analisis Regresi Berganda, Analisis
Diagram Kartesius, Analisis Chi Kuadrat dan pengujian hipotesis.

Berdasarkan hasil penelitian ini, didapatkan hasil bahwa Kualitas Produk dan
Kualitas pelayanan baik secara individu maupun bersama-sama berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan p.elangga'm d.cngan peng'aru}il
faktor kualitas pelayanan  sedikit lebih dominan dibandingkan variabe

independen lainnya.
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