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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the effect of Product Quality and
Service Quality on Customer Satisfaction of PT. Hargen Nusantara. The research
data is annual data for the observation period of 3 years (2015-2017). The
sampling method used is non probability sampling. The population is 380
customers, from the population there are 300 customers meeting the criteria as
sample. The analytical method used in this study is multiple linear regression.
Data was collected from interviews and questionnaires. Data was analyzed using
SPSS Version 25. The research results showed that: (1) Product Quality partially
affects Customer Satisfaction; (2) Service Quality partially affect Customer
Satisfaction; (3) Product Quality and Service Quality simultaneously affect
Customer Satisfaction

Keywords: Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Hargen
Nusantara. Data penelitian merupakan data tahunan untuk periode observasi
selama 3 tahun (2015-2017). Metode sampling yang digunakan adalah non
probability sampling. Dari populasi 380 pelanggan, terdapat 300 pelanggan
memenubhi kriteria menjadi sebagai sampel. Sampel tersebut adalah 300 pelanggan
yang telah melakukan pembelian genset di PT. Hargen Nusantara. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda. Pengumpulan
data dilakukan melalui wawancara dan kuisioner. Data dianalisis menggunakan
analisis software SPSS Versi 25. Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) Kualitas
Produk berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan; (2) Kualitas
Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan; (3) Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
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