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ABSTRAK 

Augustina Tjokro Pratiwi / 29140032 / 2018 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Smartphone Samsung di Lippo Plaza Kramat Jati / 

Dr. Tony Sitinjak, M.M. 

Dalam kehidupan modern saat ini, manusia membutuhkan sesuatu yang mudah dan 

praktis. Hal ini dilihat dari perkembangan smartphone yang semakin beragam. Smartphone 

saat ini menjadi benda yang sangat penting bagi semua orang. Smartphone yang beredar 

memiliki banyak jenis dan tipe, salah satunya adalah Samsung. Samsung menawarkan 

berbagai macam produk yang disesuaikan dengan kebutuhan konsumen. Tidak hanya itu 

Samsung juga memberikan tempat service yang dapat membantu konsumen dalam 

menanggani masalah smartphone. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Smartphone Samsung di Lippo Plaza Kramat Jati. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi kualitas 

produk dan kualitas layanan yang dikemukakan oleh Philip Kotler dan Kevin Lane Keller; 

Gary Amstrong dan Philip Kotler; Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, dan Dwayne D. 

Gremler, sedangkan definisi kepuasan pelanggan dikemukakan oleh Philip Kotler dan Kevin 

Lane Keller berserta dimensinya. 

Objek penelitian ini adalah kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan smartphone Samsung. Metode dalam 

penelitian ini menggunakan metode kausal dengan menggunakan kuesioner untuk 

mengumpulkan data. Untuk menentukan sampel, cara yang digunakan adalah dengan non 

probability sampling dengan teknik judgment sampling. Kuesioner disebar dengan 

menggunakan Google Docs kepada responden yang menggunakan smartphone Samsung. 

Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, rata-rata 

hitung, analisis persentase, rentang skala, uji asumsi klasik, dan analisis regresi berganda. 

Alat yang digunakan untuk menganalisis adalah SPSS 23. 

Hasil analisis menunjukkan responden setuju bahwa kualitas produk smartphone 

Samsung baik. Hasil mengenai kualitas layanan yang didapatkan menunjukkan responden 

setuju dengan kualitas layanan yang diberikan Samsung. Selain itu, kualitas produk dan 

kualitas layanan smartphone Samsung juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan variabel kualitas 

layanan smartphone Samsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  
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ABSTRACT 

Augustina Tjokro Pratiwi / 29140032/2018 / Effect of Product Quality and Service Quality on 

Customer Satisfaction Smartphone Samsung at Lippo Plaza Kramat Jati / Dr. Tony Sitinjak, M.M. 

In modern life today, humans need something easy and practical. This is seen from the 

increasingly diverse smartphone development. Smartphones are now a very important thing for 

everyone. Smartphone in circulation has many types and types, one of which is Samsung. Samsung 

offers a wide range of products tailored to the needs of consumers. Not only that, Samsung also 

provides a service place that can help consumers in tackling the problem of smartphones. 

Therefore, the authors are interested to be interested in conducting research on the Impact of 

Product Quality and Service Quality on Customer Satisfaction on Samsung Smartphone at Lippo 

Plaza Kramat Jati. 

The theory used to support this research is the definition of product quality and service 

quality proposed by Philip Kotler and Kevin Lane Keller; Gary Armstrong and Philip Kotler; 

Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, and Dwayne D. Gremler, whereas the definition of 

satisfaction was expressed by Philip Kotler and Kevin Lane Keller and their dimensions. 

The object of this research is product quality to customer satisfaction and service quality 

to Samsung smartphone customer satisfaction. Methods in this study using a causal method using 

a questionnaire to collect data. To determine the sample, the method used is with non probability 

sampling with judgment sampling technique. Questionnaires were distributed using Google Docs 

to respondents using Samsung smartphones. The measuring instruments used in this research are 

validity test, reliability test, average count, percentage analysis, scale range, classical assumption 

test, and multiple regression analysis. The tool used to analyze is SPSS 23. 

The results show that respondents agree with Samsung smartphone product quality well. 

Results regarding the quality of service provided in accordance with the quality of services 

provided by Samsung. In addition, Samsung's product quality and quality of the smartphone also 

has a significant effect on customer satisfaction. 

The conclusion of this research is variable of product quality and variable of service 

quality of Samsung smartphone have significant influence to customer satisfaction. Thus, it can be 

concluded that if product quality and service quality is high, then customer satisfaction is higher. 
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