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ABSTRAK 

 

Kevin Ray Benyamin, 201510325212. Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan 

Purna Jual Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Laptop ASUS Pada Mahasiswa 

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk dan layanan 

purna jual terhadap kepuasan pelanggan pengguna laptop ASUS pada mahasiswa 

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. 

Data yang diolah adalah data primer dengan sampel 100 responden yang menggunakan 

rumus Slovin. Dengan menggunakan kuesioner skala Likert, jawaban responden diolah 

dengan program SPSS (Statistical Product and Service Solution), dengan uji koefisien 

determinasi, analisis regresi berganda, uji T dan uji F. Berdasarkan hasil penelitian ini 

menujukkan bahwa kualitas produk  memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap 

kepuasan pelanggan sedangkan untuk layanan purna jual tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Dan hasil uji regresi secara simultan menunjukkan 

bahwa kualitas produk dan layanan purna jual memiliki pengaruh yang siginifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga model regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi pengaruh kualitas produk dan layanan purna jual terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Layanan Purna Jual, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Kevin Ray Benyamin, 201510325212. Effects of Product Quality and After-

Sales Service on Customer Satisfaction of ASUS Laptop Users at Students of 

Bhayangkara University, Jakarta Raya. 

This study aims to examine the effect of product quality and after-sales service 

on customer satisfaction of ASUS laptop users on students of Bhayangkara University, 

Greater Jakarta. This research uses quantitative methods. The processed data is 

primary data with a sample of 100 respondents using the Slovin formula. By using a 

Likert scale questionnaire, respondents' answers were processed using the SPSS 

program (Statistical Product and Service Solution), by testing the coefficient of 

determination, multiple regression analysis, T test and F test. while for after-sales 

service has no effect on customer satisfaction. And the simultaneous regression test 

results show that product quality and after-sales service have a significant influence 

on customer satisfaction. So that the regression model can be used to predict the 

influence of product quality and after-sales service on customer satisfaction. 

Keywords: Product Quality, After-Sales Service, Customer Satisfaction 
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