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The aim of this research is to find out whether there is a positive and significant influence 
between Product Quality and Service Quality, either partially or simultaneously, on 
Consumer Satisfaction at Samsung Mall Kasablanka Outlets. This research uses an 
associative with a population of 2746 with a sample of 96 respondents using the acient rao 
purba deliberate sampling technique where the data obtained was in the form of a 
questionnaire processed using the SPSS 2.2 application. The results show that there is an 
influence of Product Quality on Consumer Satisfaction at the Samsung Nasa Erajaya Store, 
Kasablanka Mall, South Jakarta. This is shown by the t calculated value of the Product 
Quality variable being Df=N-2(96-2)=94  t table value of 1.98552 and 2.191 with a 
significance level of 0.031 which is smaller than 0.05, so it can be interpreted that Ha is 
accepted and H0 is rejected, so it can be partially concluded that Product Quality has a 
positive and significant effect on Consumer Satisfaction. There is an influence of Service 
Quality on Consumer Satisfaction at the Samsung Nasa Erajaya Outlet, Kasablanka Mall, 
South Jakarta. This is shown by the calculated value of the Service Quality variable which 
is 2.470 which is greater than the ttable of 1.98552. with a significance level of 0.015 which 
is smaller than 0.05, it can be interpreted that Ha is accepted and H0 is rejected. So it can 
be partially concluded that Service Quality has a positive and significant effect on 
Consumer Satisfaction. There is an influence of Product Quality and Service Quality on 
Consumer Satisfaction at the Samsung Nasa Erajaya Outlet, Kasablanka Mall, South 
Jakarta. It is proven that Fcount is 13,786 and the significance value is 0, while the Ftable 
value is at a significance level of 0.05 with df 1 (number of variables -1) 3-1 = 2, and df 2 
(n-k-1) or = 96-2-1 = 93 The F table value obtained is 3.09. So it can be concluded that 
Fcount > Ftable (13,786 > 3.09) and significance < 0.05 (0 < 0.05), then Ha is accepted, 
so it can be concluded that product quality and service quality together influence the 
Consumer Satisfaction. 
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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan  baik secara parsial ataupun 
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Gerai Samsung mall Kasablanka. Penelitian 
ini menggunakan metode penelitian kuantitatif Asosiatif dengan populasi 2746 dengan 
sampel sebanyak 96 orang responden menggunakan   rumus rao purba menggunakan 
Teknik sampling accidental dimana data yang di peroleh berupa kuesioner yang diolah 
menggunakan aplikasi SPSS 2.2. hasilnya terdapat pengaruh Kualitas Produk  terhadap 
Kepuasan Pelanggan  pada Gerai Samsung Nasa Erajaya mall Kasablanka Jakarta Selatan 
Ditunjukan dengan Nilai thitung dari variabel Kualitas Produk  adalah Df=aN-2(96-2)=94 
> t table sebesar 1.98552 dan 2.191dengan tingkat singnifikan 0.031 lebih kecil dari 0,05 
maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak, sehingga dapat disimpulkan secara parsial 
Kualitas Produk  berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, 
Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan Pelanggan  pada Gerai Samsung 
Nasa Erajaya mall Kasablanka Jakarta Selatan Ditunjukan dengan Nilai thitung dari 
variable Kualiata Pelayanan adalah 2.470 lebih besar dari ttable sebesar 1.98552 dengan 
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tingkat signifikan  0.015 lebih kecil dari 0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 
ditolak. Sehingga dapat di simpulkan secara parsial bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Terdapat pengaruh Kualitas Produk 
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada pada Gerai Samsung Nasa 
Erajaya mall Kasablanka Jakarta Selatan. Dibuktikan Fhitung sebesar 13.786 dan  nilai 
signifikansi sebesar 0 sedangkan nilai Ftabel pada tingkat signifikansi 0,05 dengan df 1 
(jumlah variabel -1) 3-1 = 2, dan df 2 (n-k-1) atau = 96-2-1 = 93 diperoleh nilai F tabel 
sebesar 3.09 Jadi dapat disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel (13.786 > 3.09) dan signifikasi 
< 0,05 (0 < 0,05), maka Ha diterima , jadi dapat disimpulkan bahwa Kualitas produk  dan 
Kualitas Pelayanan bersama-sama berpengaruh  terhadap Kepuasan Pelanggan. 

This is an open access article distributed under the Creative Commons 4.0 Attribution License, which permits unrestricted use, 
distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited. ©2024 by author 

 
PENDAHULUAN 

Samsung adalah Gerai pembuat perangkat elektronika terbesar di Dunia dan merupakan 
ikon dari Samsung Group yang merupakan konglomerasi terbesar di Korea Selatan dan berkantor 
pusat di Seocho Samsung Town di Seoul, Korea Selatan. Samsung memulai sejarahnya pada tahun 
1938. awalnya sebagai Gerai trading, mengirimkan ikan kering dan buah buahan dan didirikan 
oleh Lee Byung-Chul. Pertama kali Samsung mengeluarkan handphone pada dekade 90’an. 
Samsung Group mengeluarkan Mobile Phone (handphone) berawal mengikuti perkembangan 
jaman yang ternyata lumayan menarik pasar dunia. Samsung adalah produsen smartphone 
terpopuler di Asia dan dunia. Tapi ada banyak pesaing lainnya yang mencoba untuk menggeser 
kekuasaan Samsung. Persaingan tersebut sangat kuat terutama di Asia, dimana sejumlah produsen 
handphone baru berjuang di pasar lokal masing-masing, berharap dapat menarik Konsumen 
dengan perangkat yang bagus, tapi dengan harga yang terjangkau. Keputusan konsumen erat 
kaitannya dengan citra merek, harga, dan kualitas produk. 

Samsung store kota kasablanca atau Samsung by nasa adalah salah satu Gerai yang 
didirikan oleh,PT Erafone Artha Retailindo, PT Erafone Artha Retailindo merupakan Gerai  besar 
yang bergerak dibidang  penjualan smartphone, dan membuka cabang di kota-kota besar. Samsung 
kokas memberikan kebebasan para customer untuk memberikan pendapat atas kekurangan dan 
kelebihan dari segi pelayanan dengan cara memberikan ulasan di google atau scan barcode yang 
telah mereka sediakan di depan meja kasir. 

Tabel 1 Data Penjualan Samsung Nasa Mall Kota Kasablanca 2021-2022 

 
Sumber : Penjualan Samsung Nasa Mall Kota Kasablanca 
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Berdasarkan data tabel diatas dapat disimpulkan bahwa penjualan samsung kokas saat 
tahun  2021 hampir stabil hanya di bulan juli dan agustus saja yang angkanya paling rendah,dan 
pada tahun 2022 penjualan tertinggi sampai saat ini dapat dilihat dibulan maret 2022. Dalam hal 
ini menurut penulis ketidak stabilan penjualan pada gerai Samsung Nasa Kota Kasablangka 
diantaranya masih kurangnya kualitas produk dan juga kualitas pelayanan yang ada pada tempat 
tersebut.  

Menurut Assauri (2015: 211), kualitas produk adalah pernyataan tingkat kemampuan dari 
suatu merek atau produk tertentu dalam melaksanakan fungsi yang diharapkan dan sebagai bahan 
untuk memenuhi kebutuhan dasar manusia. Menurut temuan Hastuti et al. (2022), kualitas produk 
memberikan dampaknya dengan positif dan signifikan dengan statistik bagi kepuasan konsumen. 
Dikuatkan pula dengan temuan Nurramadhanti dan Yulia (2021) bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan secara statistik terhadap kepuasan pelanggan. Menurut temuan 
penelitian Surbendi dan Komara (2019), kualitas produk tidak memberikan pengaruhnya dengan 
signifikan bagi kepuasan pelanggan. 

Masalah kualitas pelayanan atau jasa ikut menentukan perkembangan usaha dalam 
berbisnis. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan akan memberikan kepuasan 
pada konsumen. Menurut Tjiptono (2012:39) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan konsumen. 
Sudah menjadi kewajiban perusahaan untuk memberikan pelayanan yang baik dalam menghadapi 
konsumen. Perusahaan harus mampu meninjau kembali hal-hal yang dibutuhkan konsumen dan 
melakukan upaya yang maksimal dalam memberikan pelayanan yang terbaik. Hal inipun senada 
pada temuan penelitian Widiantara dan Trianasari (2021) yang menemukan bahwasanya kualitas 
pelayanan memberikan dampaknya dengan positif dan signifikan secara statistik bagi kepuasan 
pelanggan. Menurut temuan investigasi Khoiri dan Efiani (2022), kualitas layanan tidak memiliki 
dampak yang terlihat pada kepuasan pelanggannya. 

Dengan demikian, dari hasil penilaian ini, dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa 
aspek yang perlu diperbaiki dalam hal pelayanan di Gerai Samsung Nasa, terutama terkait dengan 
pelayanan sejak awal masuk, kualitas yang terjamin, komunikasi karyawan, dan pemahaman 
tentang fasilitas yang tersedia. Upaya perbaikan ini dapat membantu meningkatkan pengalaman 
pelanggan dan kepuasan mereka selama berbelanja di gerai ini. 

 
KAJIAN LITERATUR  
Kualitas Produk 

Menurut (Astuti Miguna dan matondang Nurhafifah, 2020) kualitas produk adalah segala 
sesuatu yang dapat kita tawarkan oleh produsen yang untuk diperhatikan, dapat digunakan, dibeli 
dan juga dapat dikonsumsi oleh konsumen maupun produsen sesuai dengan kebutuhan konsumen 
tertentu. Tjiptono (2012) mendefinisikan kualitas sebagai tingkat mutu yang diharapkan dan 
pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen, 
sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2008), kualitas produk adalah kemampuan suatu produk 
untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, kehandalan, kemudahan operasi dan 
perbaikan, serta atribut nilai. 
 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakn aspek penting bagi perkembangan Gerai. Saat in, sebagian 
besar konsumen mulai menjadikan kualitas sebagai parameter utama dalam menjatuhkan pilihan 
terhadap suatu produk/ layanan. Lebih dari itu,kualitas seringkali mendadi saran promosi yang 
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secara otomatis mampu menaikan/ menurunkan nilai jual produk Gerai. (Hana Catur Wahyuni, 
Wiwik Sulistiowati, dan Muhammad khamim, 2015:3). Menurut Kotler (2002:83) definisi 
pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan 
perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya 
kepuasan pada konsumen itu sendiri. 
 
Kepuasan Konsumen 
 Menurut Husein Umar (2013:65) kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan konsumen 
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Menurut Philip Kotler 
(2017:36) kepuasan adalah seseorang merasa kekecewaan atau kesenangan sebagai hasil 
membandingkan satu capaian yang dirasa dari produk (atau hasil) dalam hubungan dengan 
harapannya. Menurut rondonuwu dan komalig dalam jurnal purnomo edwin setyo (2017). 
Kepuasan konsumen diukur dari sebaik apa harapan konsumen atau pelanggan terpenuhi. 
Menjelaskan indikator kepuasan konsumen, yaitu Terpenuhinya harapan konsumen, sikap atau 
keinginan menggunakan produk, Merekomendasikan kepada pihak lain, Kualitas layanan, Loyal, 
Revutasi yang baik dan Lokasi. 

 
Gambar 1 Kerangka Berpikir 

Hipotesis 
H1  : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan Konsumen. 
H2  : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

Konsumen. 
H3  : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. 
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METODE PENELITIAN 
Strategi yang digunakan dalam penelitian adalah strategi asosiatif yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh antara dua variable atau lebih. Dalam penelitian ini maka akan dapat 
dibangun suatu teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu 
gejala, Sugiyono (2016:21). Penelitian kali ini dilakukan di gerai Samsung Nasa Mall Kota 
Kasablanka di kota Jakarta Selatan. Pada penelitian ini peneliti menggunakan data pelanggan dari 
20120 – 2022 yaitu  2746 orang. Berdasarkan perhitungan Slovin maka sampel minimal yang 
dapat digunakan adalah 96,4 atau dibulatkan menjadi 96 responden. Dalam penelitian ini kuesioner 
yang dibuat berupa peryataan dengan jawaban mengacu pada skala likert. Metode analisis data 
dengan analisis regresi. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Regresi Linear Sederhana 

Tabel 1 Regresi parsial Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 25.451 3.722  6.839 .000 
Kualitas Produk .393 .087 .422 4.513 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
    Sumber : output SPSS 22 

Berdasarkan hasil perhitungan regresi pada tabel di atas, maka dapat diperoleh persamaan 
regresi Y = 25.551 + 0,393 X1. Dari persamaan di atas maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
Nilai konstanta sebesar 25.551 diartikan bahwa jika variabel Kualitas Produk (X1) tidak ada 0, 
maka telah terdapat nilai Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 25.551 point. Nilai koefisien regresi 
Kualitas produk (X1) sebesar 0.393 diartikan apabila konstanta tetap maka setiap perubahan 1 unit 
pada variabel Kualitas Produk (X1) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Kepuasan 
Konsumen (Y) sebesar 0.393 point. 
 

Tabel 2 Regresi linear parsial Kualitas Pelayanan Terhdap Kepuasan Konsumen  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 28.774 2.885  9.974 .000 
Kualitas Pelayanan .323 .069 .435 4.679 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
                 Sumber : output SPSS 22 

Berdasarkan hasil perhitungan regresi pada tabel di atas, maka dapat diperoleh persamaan 
regresi Y = 28.774 + 0,323X2. Dari persamaan di atas maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
Nilai konstanta sebesar 28.774 diartikan bahwa jika variabel Kualitas Pelayanan (X2) tidak ada, 
maka telah terdapat nilai Perputaran Karyawan (Y) sebesar 28.774 point. Nilai koefisien regresi 
Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,323 diartikan apabila konstanta tetap maka setiap perubahan 1 
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unit pada variabel Kualitas Pelayanan(X2) akan mengakibatkan terjadinya perubahan Kepuasan 
Konsumen (Y) sebesar 0,323 poin 

 
Regresi linear berganda 

Tabel 3 Regresi linear berganda  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 23.520 3.708  6.343 .000 

Kualitas Produk .233 .107 .251 2.191 .031 
Kualitas Pelayanan .210 .085 .283 2.470 .015 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : output SPSS 22 
Berdasarkan hasil perhitungan regresi pada tabel di atas, maka dapat diperoleh persamaan 

regresi Y = 23.520 + 0,233 X1 + 0,210X2. Dari persamaan di atas maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 23.520 diartikan bahwa jika variable Kualitas produk (X1), dan 

Kualitas pelayanan (X2) tidak ada, maka telah terdapat nilai Kepuasan konsumen (Y) sebesar 
23.520. 

b. Nilai koefisien regresi Kepuasan Produk(X1) sebesar 0,233 dan koefisien regresi Kepuasan 
Konsumen(X2)  sebesar 0,210 diartikan apabila konstanta tetap, maka setiap perubahan 1 unit 
masing–masing variable maka akan mengakibatkan perubahan nilai Y sebesar nilai konstanta 
masing – masing variabel . 

 
Kofisien Korelasi  

Tabel 4 Kofisien korelasi X1 terhadap Y 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 .422a .178 .169 3.33494 

         Sumber : output SPSS 
Berdasarkan tabel 4 diatas  nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,422 yang berarti 

koefisien antar variabel kualitas produk terhadap Y  Sedang. Berdasarkan tabel koefisien korelasi 
bahwa rentang 0,4 – 0,599 menunjukkan tingkat hubungan yang Sedang 

Tabel 5 Kofisien korelasi X2 terhadap Y 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 .435a .189 .180 3.31300 

                Sumber : output SPSS 
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Berdasarkan tabel 5 diatas nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,435 yang berarti koefisien 
antar variabel Kualitas Pelayanan terhadap Y Sedang. Berdasarkan tabel koefisien korelasi diatas 
bahwa rentang 0,4 – 0,599 menunjukkan tingkat hubungan yang sedang 

Tabel 6 kofisien korelasi Berganda 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .478a .229 .212 3.24801 1.612 
Sumber : Data Olahan SPSS 2.2 

Berdasarkan tabel  diatas nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,478 yang berarti koefisien 
antar variabel Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Sedang. 
Berdasarkan tabel koefisien korelasi diatas bahwa rentang 0,4 – 5,999 menunjukkan tingkat 
hubungan yang Sedang. 
 
Kofisien Determinasi (KD) 

Tabel 7 KD Determinasi Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .422a .178 .169 3.33494 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk 

Sumber : Output SPSS 2.2 
Dari hasil perhitungan di Tabel 4.23 maka dapat diketahui nilai koefisien dterminasi (KD) 

=(R2) x 100% diperoleh dari R yaitu KD = 0.178 x 100% = 17.8% (Hasil ini sama dengan 
perolehan dengan menggunakan SPSS 22.00 for windows pada kolom R Square sebesar  17,8%, 
sedangkan sisanya 82,2% (100%-17,8%) merupakan pengaruh dari faktor-faktor lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini oleh penulis 

Tabel 8 KD Determinasi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .435a .189 .180 3.31300 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 
Sumber : Output SPSS 2.2 

Dari hasil perhitungan di Tabel 4.24 maka dapat diketahui nilai koefisien dterminasi (KD) 
=(R2) x 100% diperoleh dari R yaitu KD = 0.189 x 100% = 18.9% (Hasil ini sama dengan 
perolehan dengan menggunakan SPSS 22.00 for windows pada kolom R Square sebesar  18,9%, 
sedangkan sisanya 81,1% (100%-18,9%) merupakan pengaruh dari faktor-faktor lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini oleh penulis 

Tabel 9 KD Determinasi Simultan 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .478a .229 .212 3.24801 1.612 
Sumber : Output SPSS 2.2 
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Dari hasil perhitungan di Tabel 9 maka dapat diketahui nilai koefisien dterminasi (KD) =(R2) 
x 100% diperoleh dari R yaitu KD = 0,229 x 100% = 22,9% (Hasil ini sama dengan perolehan 
dengan menggunakan SPSS 22.00 for windows pada kolom R Square sebesar  22,9%, sedangkan 
sisanya 78,1% (100%-22,9%) merupakan pengaruh dari faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini oleh penulis. 
 
Uji Hipotesis 
Uji T 

Tabel 10 Uji T 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficien
ts 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 23.520 3.708  6.343 .000   

Kualitas Produk .233 .107 .251 2.191 .031 .633 1.580 
Kualitas Pelayanan .210 .085 .283 2.470 .015 .633 1.580 

 Sumber : data olahan SPSS 2.2 
Berdasarkan output Coefficients di atas, diketahui bahwa nilai koefisien regresi variabel 

independen yaitu Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan sebagai berikut : Nilai thitung dari 
variabel Kualitas Produk  adalah 2.191  >  ttabel sebesar 1.98552 dengan tingkat singnifikan 0.031 
<  0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak, sehingga dapat disimpulkan secara parsial 
Kualitas Produk  berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Nilai thitung 
dari variable Kualiata Pelayanan adalah 2.470  >  ttable sebesar 1.98552 dengan  tingkat signifikan  
0.015 <  0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak. Sehingga dapat di simpulkan secara 
parsial bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. 
 
Uji F 

Tabel 11 Uji Simultan 
Anova 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 290.881 2 145.441 13.786 .000b 
Residual 981.109 93 10.550   
Total 1271.990 95    

Sumber : data Olahan SPSS 2.2 
Dari Output diketahui Fhitung sebesar 13.786 dan nilai signifikansi sebesar 0 sedangkan nilai 

Ftabel pada tingkat signifikansi 0,05 dengan df 1 (jumlah variabel -1) 3-1 = 2, dan df 2 (n-k-1) atau 
= 96-2-1 = 93 diperoleh nilai F tabel sebesar 3.09 Jadi dapat disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel 
(13.786 > 3.09) dan signifikasi < 0,05 (0 < 0,05), maka Ha diterima , jadi dapat disimpulkan bahwa 
Kualitas produk  dan Kualitas Pelayanan bersama-sama berpengaruh  terhadap Kepuasan 
Konsumen. 
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Pembahasan Penelitian 
Pengaruh Kualias Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

persamaan regresi Y = 25.551 + 0,393 X1, nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,422 yang 
berarti koefisien antar variabel kualitas produk terhadap Y  Sedang. Nilai thitung dari variabel 
Kualitas Produk  adalah 2.191  lebih besar dari nilai ttabel sebesar 1.98552 dengan tingkat 
singnifikan 0.031 lebih kecil dari 0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak, sehingga 
dapat disimpulkan secara parsial Kualitas Produk  berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen Sesuai dengan penelitian yang dilakukan Besse Arna Wisudaningsi , Irvana 
Arofah , dan Konstansius Aji Belang pada tahun 2019 mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Menggunakan Metode Analisis Regresi 
Linear Berganda hasilnya adalah Variabel kualitas produk memiliki berpengaruh terhadap 
kepuasan Konsumen 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Persamaan regresi Y = 28.774 + 0,323X2. diatas nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,435 
yang berarti koefisien antar variabel Kualitas Pelayanan terhadap Y Sedang Nilai thitung dari 
variable Kualiata Pelayanan adalah 2.470 lebih besar dari ttable sebesar 1.98552 dengan tingkat 
signifikan  0.015 lebih kecil dari 0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak. Sehingga 
dapat di simpulkan secara parsial bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen. Hal  ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan  I W. Widiantara 
, Trianasari pada tahun 2021 mengenai pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen Toyota Avanza Di Singaraja dan hasilnya adalah Variabel kualitas 
pelayanan memiliki berpengaruh terhadap kepuasan Konsumen 
 
Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

persamaan regresi Y = 23.520 + 0,233 X1 + 0,210X2 nilai koefisien korelasi (R) sebesar 
0,478 yang berarti koefisien antar variabel Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen Sedang, nilai koefisien dterminasi (KD) =(R2) x 100% diperoleh dari R yaitu 
KD = 0,229 x 100% = 22,9% sedangkan sisanya 78,1% (100%-22,9%) merupakan pengaruh dari 
faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini oleh penulis diketahui Fhitung sebesar 
13.786 dan  nilai signifikansi sebesar 0 sedangkan nilai Ftabel pada tingkat signifikansi 0,05 dengan 
df 1 (jumlah variabel -1) 3-1 = 2, dan df 2 (n-k-1) atau = 96-2-1 = 93 diperoleh nilai F tabel sebesar 
3.09 Jadi dapat disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel (13.786 > 3.09) dan signifikasi < 0,05 (0 < 0,05), 
maka Ha diterima , jadi dapat disimpulkan bahwa Kualitas produk  dan Kualitas Pelayanan 
bersama-sama berpengaruh  terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan  Lilik Trianah , Diah Pranitasari, Siti Zahra ni Marichs pada tahun 2017 mengenai 
Pengaruh kualitas produk dan Kualitas pelayanan terhadap  Kepuasan Konsumen dan loyalitas 
Konsumen (studi kasus pada Konsumen d’besto  Mangun jaya 2 Tambun selatan) dan hasilnya 
adalah Variabel kualitas produk lebih berpengaruh terhadap kepuasan Konsumen dan juga kualitas 
produk dan kualitas pelayanan secara bersama – sama beerpengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen. 
 
KESIMPULAN  

Terdapat pengaruh Kualitas Produk  terhadap Kepuasan Konsumen  pada Gerai Samsung 
Nasa Erajaya mall Kasablanka Jakarta Selatan Ditunjukan dengan Nilai thitung dari variabel Kualitas 
Produk  adalah 2.191  lebih besar dari nilai ttabel sebesar 1.98552 dengan tingkat singnifikan 0.031 
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lebih kecil dari 0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak, sehingga dapat disimpulkan 
secara parsial Kualitas Produk  berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan Konsumen  pada Gerai Samsung Nasa 
Erajaya mall Kasablanka Jakarta Selatan Ditunjukan dengan Nilai thitung dari variable Kualiata 
Pelayanan adalah 2.470 lebih besar dari ttable sebesar 1.98552 dengan tingkat signifikan  0.015 
lebih kecil dari 0,05 maka dapat diartikan Ha diterima dan H0 ditolak. Sehingga dapat di simpulkan 
secara parsial bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Terdapat pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Konsumen pada pada Gerai Samsung Nasa Erajaya mall Kasablanka Jakarta Selatan. Dibuktikan 
Fhitung sebesar 13.786 dan  nilai signifikansi sebesar 0 sedangkan nilai Ftabel pada tingkat 
signifikansi 0,05 dengan df 1 (jumlah variabel -1) 3-1 = 2, dan df 2 (n-k-1) atau = 96-2-1 = 93 
diperoleh nilai F tabel sebesar 3.09 Jadi dapat disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel (13.786 > 3.09) 
dan signifikasi < 0,05 (0 < 0,05), maka Ha diterima , jadi dapat disimpulkan bahwa Kualitas produk  
dan Kualitas Pelayanan bersama-sama berpengaruh  terhadap Kepuasan Konsumen. 
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