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ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai berikut: 1) Untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk dan layanan purna jual secara bersama-
sama terhadap kepuasan konsumen mobil Toyota Kijang di Surabaya, dan 2)
Untuk mengetahui pengaruh yang dominan diantara dua variabel tersebut
(Kualitas produk dan layanan purna jual) terhadap kepuasan konsumen mobil
Toyota Kijang di Surabaya.

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala /ikers. Metode pengambilan
sampel yang digunakan dalam penelitian adalah menggunakan metode non
probability sampling, sedangkan teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah purposive sampling. Alat pengumpulan data yang digunakan adalah berupa
kuesioner.

Hasil yang didapat dari analisis tersebut adalah: 1) Nilai R yang didapat
adalah 0,875, artinya kualitas produk dan layanan puma jual mempunyai
hubungan yang tinggi terhadap kepuasan konsumen. 2) Nilai R? yang didapat
adalah 0,766 (76,6%), artinya besarnya kontribusi perubahan variabel kualitas
produk dan layanan purna jual secara bersama-sama terhadap perubahan variabel
kepuasan konsumen mobil Toyota Kijang di Surabaya sebesar 76,6%. 3) Nilai
Fhiung adalah 159,020, artinya variabel kualitas produk dan layanan purna jual
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 4)
Nilai Uji t vang diperoleh untuk kualitas produk = 5,365, layanan purna jual =
4,329, artinya baik buruknya kedua variabel tersebut sangat mempengaruhi
kepuasan konsumen. 5) Nilai r yang didapat untuk variabel kualitas produk =
0,478, artinya mempunyai hubungan yang sedang terhadap kepuasan konsumen.
Layanan purna jual = 0,402, artinya mempunyai hubungan yang sedang terhadap
kepuasan konsumen.

Dari pengujian hipotesis dengan uji statistik, pendapat konsumen terhadap
kualitas produk dan layanan purna jual adalah baik. Sedangkan dilihat dari hasil
uji F dan uji t dapat diambil simpulan bahwa baik secara bersama-sama maupun
parsial kualitas produk dan layanan purna jual memiliki pengaruh yang kuat dan
bermakna terhadap kepuasan konsumen mobil Toyota Kijang di Surabaya,
terutama variabel kualitas produk yang memiliki pengaruh yang paling kuat
daripada variabel layanan purna jual.





