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ABSTRAK 

Ricko Saputra (1802025262) 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN CV BINTANG PLAFON PVC 

CABANG PAMULANG 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA. 2022. Jakarta. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen 

Sektor bisnis saat ini telah mengalami banyak sekali kemajuan dan 

perkembangan di era modern. Adapun perubahan yang terjadi ditandai dengan 

pola pikir masyarakat yang berkembang, kemajuan teknologi, serta gaya hidup 

yang tidak lepas dari pengaruh globalisasi. Dari fenomena perkembangan bisnis 

pada zaman modern ini, yaitu banyak sekali bermunculan produk barang dan jasa 

yang menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari masing-masing produk 

dan jasa. Dengan adanya fenomena tersebut secara tidak langsung menuntut 

perusahaan untuk dapat meningkatkan kualitas produk dan layanannya guna untuk 

meraih konsumen baru, meningkatkan standar produk yang dihasilkannya baik 

dari segi kualitasnya maupun ragam produknya serta menerapkan pelayanan yang 

baik dan cepat kepada konsumen sehingga perusahaan dapat bertahan dan terus 

berjalan ditengah persaingan usaha pada perusahaan lain di industri yang sama. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Populasi pada penelitian ini 

adalah Konsumen Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang sebanyak 197 

Konsumen kemudian untuk penentuan sampel digunakan rumus slovin dengan 

tingkat error 5% sehingga didapatkan jumlah sampel sebanyak 132 Konsumen. 

Penelitian ini menggunakan analisis uji validitas, uji realibilitas, uji asumsi klasik, 

analisis regresi liniear berganda dan uji hipotesis yang diolah dengan SPSS 26. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan hasil pengolahan thitung > ttabel yaitu 8,169 > 

1,979 dan nilai sig <0,05 yaitu 0,000, (2) kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan hasil pengolahan thitung > ttabel yaitu 3,035 > 

1,979 dan nilai sig <0,05 yaitu 0,003 (3) kualitas produk dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil pengolahan 

fhitung > ftabel yaitu 477,952 > 3,07 dan nilai sig <0,05 yaitu 0,000. 
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ABSTRACT 

Ricko Saputra (1802025262) 

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

CONSUMER SATISFACTION CV BINTANG CEILING PVC PAMULANG 

BRANCH 

The Thesis of Bachelor Degree Program. Management Major. Economical and 

Business Faculty of Muhammadiyah University Prof. DR. HAMKA. 2022. Jakarta 

Keywords : Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction 

The current business sector has experienced a lot of progress and development 

in the modern era. The changes that occur are marked by the mindset of a 

growing society, technological advances, and lifestyles that cannot be separated 

from the influence of globalization. From the phenomenon of business 

development in this modern era, there are many products and services that offer 

various advantages and uniqueness of each product and service. The existence of 

this phenomenon indirectly requires companies to be able to improve the quality 

of their products and services in order to reach new customers, improve the 

standards of the products they produce both in terms of quality and variety of 

products and implement good and fast service to consumers so that companies 

can survive and continue to run. in the midst of business competition with other 

companies in the same industry. 

This study aims to determine how the influence of product quality and service 

quality on customer satisfaction. The population in this study were consumers of 

Cv Bintang Plafon Pvc Pamulang Branch, as many as 197 consumers, then the 

slovin formula was used to determine the sample with an error rate of 5% so that 

a total sample of 132 consumers was obtained. This research uses validity test 

analysis, reliability test, classic assumption test, multiple linear regression 

analysis and hypothesis testing which is processed with SPSS 26. 

The results showed that (1) product quality has a significant effect on customer 

satisfaction with the results of processing tcount > ttable, namely 8.169 > 1.979 

and a sig value <0.05, namely 0.000, (2) service quality has a significant effect on 

customer satisfaction with processing results tcount > ttable namely 3.035 > 

1.979 and a sig value <0.05, namely 0.003 (3) product quality and service quality 

have a significant effect on consumer satisfaction with the processing results 

fcount > ftable, namely 477.952 > 3.07 and a sig value <0.05, namely 0.000. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Sektor bisnis saat ini telah mengalami banyak kemajuan dan perkembangan di era 

modern. Evolusi proses berpikir masyarakat, kemajuan pada bidang teknologi, 

dan gaya hidup yang terus berkembang semuanya tidak dapat dipisahkan dari 

pengaruh globalisasi yang ada dan menandai perubahan yang terjadi. Sesuai 

dengan fenomena perkembangan perusahaan modern, ada banyak jenis barang 

dan jasa yang berbeda, dan masing-masing memiliki kualitas dan manfaat yang 

unik. Fenomena tersebut secara tidak langsung menuntut perusahaan untuk bisa 

meningkatkan kualitas produk yang dimiliki dan layanannya guna menarik 

konsumen yang baru (Suhairi, 2020). 

Perkembangan usaha industri manufaktur pada sektor karet dan plastik di 

Indonesia terus berkembang sehingga hal ini dapat membuat persaingan antar 

usaha semakin ketat dan juga merupakan suatu tantangan yang harus dihadapi 

oleh perusahaan. Industri manufaktur sektor karet dan plastik terus bertumbuh 

setiap tahunnya hal ini dapat dilihat pada Gambar 1.1  
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Gambar 1.1. Pertumbuhan Perusahaan Manufaktur Sektor Bahan Karet 

dan Plastik Skala Menengah dan Besar Tahun 2017-2021 

Sumber : Badan Pusat Statistik (2017-2021) 

Berdasarkan grafik diatas menunjukan bahwa dalam 5 tahun kebelakang 

ini perusahaan manfukatur sektor bahan karet dan plastik terus bertumbuh, 

meskipun sektor ini sempat menurun pada tahun 2018 menjadi 2373 unit 

perusahaan tetapi pada tahun berikutnya sektor ini terus mengalami kenaikan yang 

positif hingga menjadi 2777 unit perusahaan pada tahun 2021. Sehingga hal ini 

mendorong kepada setiap perusahaan untuk dapat menerapkan strategi-strategi 

yang tepat serta akurat sehingga perusahaan dapat terus berjalan dan meraih lebih 

banyak konsumen (www.bps.go.id, 2017-2021). 

Sebelum konsumen akan memutuskan membeli produk yang 

dinginkannya, mereka biasanya akan melihat kualitas dan karakteristik dari 

produk itu sendiri, di antaranya kualitas merupakan salah satu faktor penting yang 

perlu diperhatikan oleh konsumen sebelum memutuskan untuk membeli produk 

kesayangannya. Kualitas produk yaitu keseluruhan ciri/karakter unik dari suatu 

produk yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen itu sendiri sesuai yang 
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diharapkan. Menurut Khan & Ahmed dalam Sari & Razak (2017) yang intinya 

menyatakan bahwasanya kualitas produk itu salah satu faktor yang begitu penting 

untuk penentu kepuasan konsumen pada masa yang akan datang.  

Kualitas layanan juga salah satu hal yang bisa mempengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen. Perusahaan yang memiliki kualitas layanan yang baik akan 

berdampak pada kepuasan konsumen. Kualitas layanan sebagai suatu usaha untuk 

mewujudkan kenyamanan, kepercayaan, perhatian, dan keyakinan terhadap 

konsumen agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih dari yang 

diharapkan. Menurut Zeithaml dalam Sudarso (2016:58) terdapat beberapa 

indikator dari kualitas layanan yaitu: Berwujud (Tangible), Kehandalan 

(Reliability), Respon/Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 

Empati (Emphaty). 

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat suatu produk dapat 

dirasakan atau memenuhi harapan yang dinginkan konsumen. Kotler dan Keller 

(2012:46) menyatakan kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan yang 

dirasakan  seseorang pribadi setelah membandingkan kinerja yang diperoleh atau 

hasil yang dirasakannya dengan harapan. Jika kinerja lebih rendah dari yang 

diharapkan, konsumen akan tidak puas. Jika kinerja telah sesuai dengan apa yang 

dinginkan konsumen, maka konsumen puas. Jika kinerja melebihi dari apa yang 

diharapkan, konsumen sangat puas atau senang sekali. Dapat dilihat kepuasan 

adalah evaluasi konsumen terhadap kualitas pelayanan dan apakah produk 

tersebut memenuhi harapan. 
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Cv bintang plafon pvc cabang pamulang merupakan suatu perusahaan 

yang fokus menjual plafon jenis pvc dengan merk bravo dan golden selain 

menjual plafon jenis pvc, cv bintang plafon pvc cabang pamulang juga menjual 

list figura, baja ringan, spandex, genteng metal dan holo. Cv bintang plafon pvc 

berpusat di bogor dan telah mempunyai 4 cabang, Berdasarkan pengamatan 

peneliti secara langsung di lapangan didapati suatu fenomena permasalahan 

diantaranya daya tahan dari produk plafon pvc yang ditawarkan terbilang masih 

rendah dan juga produk plafon pvc cabang pamulang belum sepenuhnya 

memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan keinginan konsumen, kemudian pada 

para karyawanya hanya terdapat beberapa karyawan saja yang memahami secara 

keseluruhan mengenai produk plafon pvc yang dijual sehingga apabila seorang 

konsumen ingin membeli atau berkonsultasi mengenai plafon pvc maka 

konsumen akan berbicara langsung kepada karyawan yang telah memahami 

produk plafon pvc. Apabila cv bintang plafon pvc cabang pamulang ingin 

mendapatkan kepuasan konsumen yang dinginkan maka hal-hal yang diatas 

menyangkut kualitas produk dan layanan yang telah diberikan harus dapat 

dipenuhi, sehingga tercapai harapan dari yang dinginkan dan juga membuat 

konsumen akan merasa puas namun sebaliknya jika kualitas produk dan layanan 

tidak sesuai dengan harapan maka konsumen tidak akan merasa puas (Sumber: 

Diolah Peneliti, 2022). 

Kepuasan konsumen juga menjadi hal penting yang perlu diperhatikan 

oleh perusahaan, karena kepuasan konsumen sangat erat kaitannya dengan 

keberhasilan penjualan produk perusahaan. Apabila perusahaan dapat 
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menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi, maka akan menjadi aset yang 

berharga bagi perkembangan perusahaan yang berkelanjutan. Menurut Kotler dan 

Keller (2013) konsumen yang sangat merasa puas biasanya akan terus setia pada 

produk, membeli lebih ketika perusahaan itu meluncurkan produk yang baru, 

membicarakan hal-hal menyenangkan mengenai sisi perusahaan dan pada 

produknya itu, dan kurang memperhatikan produk pesaing, kurang peka terhadap 

harga, rutinitas perdagangan. 

Sementara itu kepuasaan konsumen yang rendah adalah ketika kesetiaan 

konsumen tidak berlangsung lama tidak membeli lebih banyak produk ketika 

perusahaan mengeluarkan produk baru, mereka tidak akan berbicara tentang yang 

menyenangkan tentang perusahaan dan produknya, memberikan perhatian lebih 

kepada produk perusahaan pesaing (Setiawan, 2021). 

Konsumen yang puas biasanya melakukan transaksi harian dan membeli 

lebih banyak produk. Membeli lebih banyak produk dan melakukan transaksi 

secara teratur akan berdampak pada peningkatan tingkat penjualan produk 

perusahaan karena semakin banyak produk yang terjual. Karena hal itu, bisa 

dikatakan kepuasan konsumen yang tinggi berbanding lurus dengan tingkat 

penjualan produk perusahaan. Namun, jika hal itu menyebabkan kepuasan 

konsumen rendah, maka akan menghambat tingkat penjualan produk perusahaan, 

dan akan menjatuhkan perusahaan jika dibiarkan sendiri (Gozali, 2020). 

Oleh karena itu, kunci keberhasilan suatu perusahaan terletak pada dapat 

tidaknya memuaskan konsumen. Semakin suatu perusahaan dapat memuaskan 

konsumen, semakin kuat kemampuan perusahaan untuk bertahan dalam 
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persaingan pasar. Namun jika perusahaan tidak dapat memuaskan konsumen, 

maka perusahaan akan gagal dalam persaingan pasar. 

Beberapa penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan Tuju & 

Loindrong (2018), Teguh & Kurniawati (2018), Ihsan & Alim (2019), Yuan, 

Jusoh, Yusuf & Ghani (2020), Cho & Hong (2021), Gozali (2020), Febrianni 

(2021), Adi & Dibyo (2020), Sodek, Ahmad (2020). Semua penelitian terdahulu 

tersebut menyatakan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signfikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian penelitian yang 

dilakukan Asnawi, Awang, Asyraf, Mohammad & Karim (2019) yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Penelitian yang dilakukan Ridho & Mahargiono (2021) menunjukan 

bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen sedangkan variabel kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan, serta variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

konsumen. Penelitian yang dilakukan Kusuma & Susanti (2021) menunjukan 

bahwa kualitas produk berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen, 

sementara kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan. 

 Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti 

“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang”. 
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1.2 Permasalahan   

 1.2.1 Identifikasi Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Ciri dan kualitas produk merupakan faktor penting yang menjadi bahan 

pertimbangan seorang konsumen sebelum memutuskan membeli suatu produk. 

2. Kualitas Layanan yang baik menjadi salah satu faktor penting yang membuat 

konsumen merasa puas terhadap perusahaan. 

3. Kualitas produk yang baik dapat dilihat dari manfaat produk tersebut terhadap 

konsumen. 

4. Kepuasan konsumen yang tinggi dapat menjadi suatu keuntungan yang besar 

bagi perusahaan. 

5. Konsumen yang merasa puas terhadap produk dan pelayanan yang diberikan 

berpotensi menjadi pelanggan yang tetap. 

6. Tingkat kepuasan konsumen dapat diukur setelah konsumen merasakan kinerja 

yang diberikan oleh perusahaan. 

 1.2.2 Pembatasan Masalah  

Penulis melakukan pembatasan masalah pada penelitian ini dengan tujuan agar 

penelitian dapat lebih terfokus objek yang diteliti, sehingga ruang lingkup peneliti 

tidak terlalu luas dan untuk menghindari kesalahan dan penyimpangan dari pokok 

permasalahan serta tujuan yang ingin dicapai. Maka peneliti memfokuskan 

penelitiannya terhadap Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang. 
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 1.2.3 Perumusan Masalah  

1. Apakah Kualitas Produk mempengaruhi Kepuasan Konsumen Cv Bintang 

Plafon Pvc Cabang Pamulang ?. 

2. Apakah Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen Cv Bintang 

Plafon Pvc Cabang Pamulang ?. 

3. Apakah Kualitas Produk dan Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang ? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan uraian rumusan masalah maka tujuan yang ingin dicapai penulis pada 

penelitian ini adalah sebagai berikut :  

 1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  

  Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang. 

 2.Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen    

Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang. 

 3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap  

  Kepuasan Konsumen Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang. 

1.4 Manfaat Penelitian  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :  

1. Manfaat Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan literatur dan 

pertimbangan bagi para akademisi pada penelitian yang akan datang.  
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2. Manfaat Bagi Mahasiswa  

Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan wawasan mengenai 

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang. 

 3. Manfaat Bagi Cv Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pendukung bagi Cv 

Bintang Plafon Pvc Cabang Pamulang di dalam mengambil keputusan guna 

memecahkan  masalah yang sedang dihadapi. 
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