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ABSTRAK
Nama	: Ali Syahbana
NIM	: 61201021008990
Jurusan	: Manajemen
Judul	: Pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok


Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 90 responden dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 14,068 + 0,309X₁ + 0,283X₂. Secara parsial, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 7,049 dan signifikansi 0,000. Kualitas produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 8,948 dan signifikansi 0,000. Secara simultan, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 64,215 lebih besar dari F tabel sebesar 3,100. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,587 menunjukkan bahwa 58,7% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan kualitas produk, sedangkan 41,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan














ABSTRACT
Name		: Ali Syahbana 
NIM		: 61201021008990 
Department	: Management 
Title		: The Influence of Service Quality and Product Quality on Customer Satisfaction at PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok 

This study aims to analyze the influence of service quality and product quality on customer satisfaction at PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. The research method used is a quantitative method with a survey approach. Data were obtained through the distribution of questionnaires to 90 respondents and analyzed using multiple linear regression with the help of the SPSS program. The results showed that the regression equation obtained was Y = 14.068 + 0.309X₁ + 0.283X₂. Partially, the quality of service had a positive and significant effect on customer satisfaction with a t-value of 7.049 and a significance of 0.000. Product quality also has a positive and significant effect on customer satisfaction with a t-value of 8.948 and a significance of 0.000. Simultaneously, service quality and product quality have a significant effect on customer satisfaction with an F value of 64,215 greater than the F of the table of 3,100. An Adjusted R Square value of 0.587 indicates that 58.7% of the variation in customer satisfaction can be explained by service quality and product quality, while 41.3% is influenced by other factors outside of the study.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction
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