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ABSTRAK

Nadya Dewi 201410325195. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di PT.TIKI Jalur Nugraha Ekakurir.

Penelitian ini menunjukan untuk menganalisis Produk dan Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan penelitian ini dilakukan di PT.TIKI Jalur
Nugraha Ekakurir. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh produk
dan kualitas layanan baik secara bersama-sama maupun parsial terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa pengiriman barang pada PT. Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE). Sedangkan teknik analisa yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda guna menunjukkan besarnya pengaruh produk dan kualitas
layanan baik secara bersama-sama maupun parsial terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa pengiriman barang pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE).
Hasil pengujian secara simultan menunjukkan pengaruh variabel bebas yang
terdiri dari pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini diperkuat
dengan perolehan koefisien determinasi sebesar 53,8% dan variabel independen
(produk dan kualitas layanan) dan dipengaruhi oleh variabel lain dan tidak
termasuk kedalam analisis regresi ini sebesar 47,2%.

Kata Kunci :

Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACK

Nadya Dewi 201410325195. Quality Product Influence and Quality of Service To
Customer Satisfaction In PT.TIKI Nugraha Ekakurir Line

This research shows to analyze Quality Product and Service Quality to
Customer Satisfaction of this research done at PT.TIKI Nugraha Ekakurir Line.
This study aims to determine the effect of product and service quality goods
together and partially to customer satisfaction of service users of goods delivery
at PT. Tiki Line Nugraha Ekakurir (JNE). While the analysis technique used is
multiple linear regression analysis to show the magnitude of the effect of product
and service quality either jointly or partially to the customer satisfaction of users
of freight services at PT. Tiki Line Nugraha Ekakurir (JNE). The test results
simultaneously show the effect of independent variables which consist of a
significant influence on customer satisfaction. This result is reinforced by the
determination coefficient of 53.8% and the independent variable (product and
service quality) and influenced by other variables and not included in this
regression analysis of 47.2%.

Keywords:
Quality Product, Service Quality, Customer Satisfaction
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