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ABSTRAK

Jesika Trianik. 2025. PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Studi Pada ZID
Digital Printing Desa Puhkerep Kecamatan Rejoso Kabupaten Nganjuk), Skripsi,
Program Studi Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
IAIN Kediri 2025. Dosen Pembimbing I Dr. Andriani, SE, MM; Dosen
Pembimbing II Ulfi Dina Hamida, M.Pd.,

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Digital Printing

Kepuasan Pelanggan merupakan tingkat perasaan pelanggan setelah
melakukan perbandingan antara ekspektasi dan apa yang dia terima. Jika
pelanggan sudah mendapatkan kepuasan dari nilai yang adapada produk atau
layanan, kemungkinan untuk menjadi pelanggan tetap sangatlah besar. Tujuan
dari penelitian ini ialah untuk menunjukkan pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada ZID Digital Printing Desa
Puhkerep Kecamatan Rejoso Kabupaten Nganjuk.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode
penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 233 yang
merupakan pelanggan dari ZID Digital Printing Desa Puhkerep Kecamatan
Rejoso Kabupaten Nganjuk. Berdasarkan perhitungan sampel dengan rumus
slovin, didapatkan sampel sebesar 147 responden. Pengumpulan data dilakukan
dengan membagikan kuesioner kemudian diolah menggunakan Microsoft Excel
2010 dan software SPSS.

Hasil penelitian menghasilkan persamaan regresi linier berganda yaitu Y =
5,462 + 0,294X, + 0,786X,. Melalui uji F, diketahui bahwa Fp;wung (140,806) dan
Fiavel (3,06). Hal tersebut menunjukkan bahwa Fpiwne (140,806) > Fiper (3,006),
maka dinyatakan bahwa H, diterima dan Hy ditolak. Sehingga disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan secara bersama-sama antara
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan uji koefisien determinasi (R?) diketahui bahwa nilai R square sebesar
0,662 yang artinya variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan mempengaruhi
variabel kepuasan pelanggan sebesar 66,2%.
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