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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan. Populasi penelitian adalah
Pelanggan di Mega Fashion dengan menggunakan metode rumus slovin untuk
menentukan sampel penelitian. Jenis penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
uji kualitas data, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan dan untuk variabel kualitas produk juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan keduanya berpengaruh positif
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil koefisien determinasi sebesar
0,378, hal ini berarti kemampuan independen menjelaskan dependen sebesar 37,8%
sedangkan sisanya 62,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk ke

dalam regresi ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality and product
quality on customer satisfaction. The research population is Customers at Mega
Fashion using the slovin formula method to determine the research sample. This
type of research is quantitative research. The data analysis technique used in this
study uses data quality tests, classical assumption tests and hypothesis testing. The
results showed that there was a positive and significant effect of service quality
variables on customer satisfaction and for product quality variables also had a
positive and significant effect on customer satisfaction and both had a positive
effect simultaneously on customer satisfaction. The coefficient of determination is
0.378, this means that the independent ability to explain the dependent is 37.8%
while the remaining 62.2% is explained by other variables not included in this

regression.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction
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