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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen serta untuk mengetahui pengaruh secara simultan 

dari kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah kausal. Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen kedai van sheva per 

bulan Agustus tahun 2020 yang berjumlah 410 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik insidental sampling dan jumlah sampel adalah 80 responden. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan adalah kuesioner serta analisis data pada penelitian ini yaitu analisis regresi 

linier berganda dengan menggunakan bantuan SPSS (Statistical Program Social Science) versi 

16.0 for windows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai sig 0.037 < 0.05, (2) kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai sig  0.00 < 0.05, (3) kualitas 

pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dengan nilai sig yang diperoleh adalah 0.025 < 0.05. 
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Abstract 

This study aims to determine the partial effect of service quality and product quality on 

consumer satisfaction and to determine the simultaneous effect of service quality and product 

quality on consumer satisfaction. The type of research used is causal. The population of this 

research is all consumers of van sheva shop as of August 2020, totaling 410 people. The 

sampling technique used incidental sampling technique and the number of samples was 80 

respondents. The data collection technique used is a questionnaire and data analysis in this study 

is multiple linear regression analysis using SPSS (Statistical Program Social Science) version 

16.0 for windows. The results showed that (1) service quality had a significant effect on 

customer satisfaction with a sig value of 0.037 < 0.05, (2) product quality had a significant effect 

on customer satisfaction with a sig value of 0.00 < 0.05, (3) service quality and product quality 

simultaneously had an effect on customer satisfaction with the sig value obtained is 0.025 < 0.05. 
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