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ABSTRAK

DHEA AYU RIZKY PITALOKA, Dosen Pembimbing: dr. hj. Zuraidah, M. Si,
dan Dijan Novia Saka, S.E, M.M. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Gethuk Pisang (Studi Pada Gethuk
Pisang Raja Manis Kota Kediri), Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 1AIN
Kediri, 2024.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan
karakteristik dari produk dan jasa yang menunjang kemampuanuntuk
memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak. Kualitas produk
merupakan karakteristik suatu produk yang dapat diunggulkan dari suatu
perusahaan dan dapat bersaing di tengah pasar persaingan. Kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi dan kinerja. Tujuan dilakukan penelitian ini
adalah untuk mengetahui apakah pengaruh kualiatas pelayanan dan kualitas
produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk merupakan
keseluruhan gabungan Kkarakteristik produk dari pemasaran, rekayasa,
pembikinan, dan pemeliharaan yang membuat produk yang digunakan
memenuhi harapan pelanggan.

Metode penelitian yang digunakan metode kuantitatif. Menggunakan
populasi berjumlah 89, dan menggunakan sampel berjumlah 89 karena
menggunakan rumus Arikunto. Sumber data diperoleh dari hasil kuisioner
ataupun angket yang disusun secara sistematis untuk diisi oleh pelanggan
untuk kemudian di validasi dan diuji reabilitasnya. Analisis data yang
digunakan uji validitas, uji reabilitas, uji normalitas data, uji heterokedastisitas,
uji auto korelasi, uji f, uji t, dan koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa pengaruh kualitas pelayanan
berpengaruh atau memberi hasil yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan karena hasil uji T nilai Thitung > Ttabel yaitu 2,015 > 1,990. Untuk
kualitas produk mempunyai hasil positif dan siginifikan atau berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan karena nilai Thitung > Ttabel yaitu 2,035 >
1,990. Untuk kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara
bersamaan atau simultan terhadap kepuasan pelanggan karena hasil uji F
Fhitung > Ftabel yaitu 3,17 > 3,10.

KATA PENGANTAR
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