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ABSTRAK
Femilia Hajar Ilhami, 2026. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Sate Daging Sapi Pak Djamil Kota Mojokerto.
Skripsi, Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Universitas Islam Negeri (UIN) Syekh Wasil Kediri. Dosen Pembimbing I
Mahfudhotin, M.Si.; Dosen Pembimbing II Rendi Ardika, M.Akun.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan penilaian subjektif yang dilakukan
konsumen setelah menggunakan produk berdasarkan pengalaman dan hasil yang
mereka rasakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Sate Daging Sapi Pak
Djamil Kota Mojokerto. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
jenis penelitian asosiatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 349 responden yang memenubhi kriteria
sebagai konsumen Sate Daging Sapi Pak Djamil Kota Mojokerto yang telah
melakukan pembelian lebih dari 2 kali. Instrumen penelitian terdiri atas 14 item
kualitas produk, 8 item kualitas pelayanan, dan 6 item kepuasan konsumen yang
telah memenuhi uji validitas dan reliabilitas.

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda dengan
bantuan program SPSS 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai thitung
(7,223) > tbel (1,967) dan signifikansi <0,001 < 0,05. Kualitas pelayanan juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai thitung
(4,371) > tpel (1,967) dan signifikansi <0,001 < 0,05. Selain itu, hasil uji F
menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai Fhiwng (85,311)
> Fiavel (3,02) dan signifikansi <0,001 < 0,05.

Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan Adjusted R Square
sebesar 0,326. Temuan tersebut menunjukkan bahwa model penelitian mampu
menjelaskan 32,6% variasi kepuasan konsumen, sedangkan 67,4% variasi lainnya
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian, kualitas
produk dan kualitas pelayanan merupakan faktor yang berperan dalam
meningkatkan kepuasan konsumen pada Sate Daging Sapi Pak Djamil Kota
Mojokerto.
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ABSTRACT

Femilia Hajar Ilhami, 2026. The Effect of Product Quality and Service Quality on
Customer Satisfaction at Sate Daging Sapi Pak Djamil in Mojokerto City. Thesis,
Sharia Economics Study Program, Faculty of Islamic Economics and Business,
Syekh Wasil State Islamic University (UIN) Kediri. Advisors: (I) Mahfudhotin,
M.Si. (II) Rendi Ardika, M.Akun.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.

Consumer satisfaction is a subjective assessment made by consumers after
using a product, based on their experiences and perceived outcomes. This study
aims to determine the impact of product quality and service quality on consumer
satisfaction at Sate Daging Sapi Pak Djamil in Mojokerto City. The study employs
a quantitative approach and an associative research design. A purposive sampling
technique was employed to select 349 respondents who met the criterion of being
customers of Sate Daging Sapi Pak Djamil in Mojokerto City and had made more
than two purchases. The research instrument consists of 14 items measuring product
quality, 8 items measuring service quality, and 6 items measuring consumer
satisfaction, all of which have passed validity and reliability tests.

Data analysis was performed using multiple linear regression with SPSS 27.
The results showed that product quality had a positive and significant effect on
customer satisfaction, with a calculated t value (7.223) > t table (1.967) and a
significance level of <0.001 <0.05. Service quality also had a positive and
significant effect on customer satisfaction, with a calculated t value (4.371) > t table
(1.967) and a significance level of <0.001 <0.05. Furthermore, the F-test results
indicated that product quality and service quality simultaneously had a significant
effect on customer satisfaction, with a calculated F value (85.311) > F table (3.02)
and a significance level of <0.001 <0.05.

The coefficient of determination analysis showed an adjusted R-square of
0.326. The findings indicate that the research model can explain 32.6% of the
variation in consumer satisfaction, while the remaining 67.4% is influenced by
factors outside the model. Thus, product quality and service quality are factors that
play a role in increasing consumer satisfaction at Pak Djamil's Beef Satay in
Mojokerto City.
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