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RINGKASAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN BEBEK SINJAY BANGKALAN 

MADURA  

 Perkembangan dunia bisnis di Indonesia yang sedang berkembang saat ini 

sangat pesat, kemampuan perusahaan untuk memposisikan produknya dengan baik 

pada konsumen merupakan kunci keberhasilan pemasaran produk yang ditawarkan 

dengan mengelola konsep manajemennya yang berorientasi pada kualitas produk 

dan layanan yang terjamin. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan baik secara 

simultan maupun parsial dan manakah yang lebih dominan, penelitian ini dilakukan 

di rumah makan bebek Sinjay Bangkalan Madura  dengan populasi dari pelanggan 

rumah makan bebek Sinjay dan sampel 100 orang responden dari pelanggan rumah 

mkana Bebek Sinjay.  

Tekhnik pengujian data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji 

validitas, uji reliabilitas dan pengujian hipotesisnya menggunakan analisis regresi 

linier berganda dan uji koefisien determinasi R2 menggunakan aplikasi komputer 

program SPSS versi 16. Berdasarkan hasil analisis data, maka persamaan regresi 

linier berganda yang didapat adalah sebagai berikut : 

Y = 3,847 + 0,277 X1 + 0,505 X2 + e 

 Dari persamaan regresi linier berganda dapat diketahui variabel kualitas 

layanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

rumah makan bebek Sinjay Bangkalan Madura. Hasil uji F menunjukkan bahwa 

semua variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena 

Fhitung lebih besar dari Ftabel, hasil darii uji T, berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan karena Thitung lebih besar dari Ttabel. Nilai koefisien 

determinasi berganda (R square) sebesar 65,2 % yang menunjukkan variabel 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel bebas layanan dan produk, 

sedangkan sisanya sebesar 34,8% dijelaskan oleh variabel lain. 

 Dari penjelasan diatas bisa disimpulkan dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas layanan dan produk berpengaruh secara simultan dan parsial 

terhadap kepuasan konsumen. Dilihat dari tabel uji T menunjukkan koevisien beta 

nilai produk lebih besar dari layanan, yaitu produk sebesar 0,547 dan layanan 0,315. 

Hasil ini menunjukkan bahwa produk lebih berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan rumah makan bebek Sinjay Bangkalan Madura.  

  

Kata kunci : Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen.  
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SUMMARY 

 

QUALITY ON THE SATISFACTION OF SINJAY BANGKALAN MADURA 

DUCK CUSTOMERS 

 

 The development of the business world in Indonesia that is currently 

developing is very rapid, the company's ability to position its products well with 

consumers is the key to the success of marketing the products offered by managing 

its management concepts that are oriented towards guaranteed quality of products 

and services. This study aims to determine the effect of service quality and product 

quality on customer satisfaction both simultaneously and partially and which is 

more dominant, this study was conducted at the Sinjay Bangkalan Madura duck 

restaurant with a population of customers from Sinjay duck restaurant and a sample 

of 100 respondents from customers  Sinjay Duck house. 

 Data testing techniques used in this study include validity test, reliability 

test and hypothesis testing using multiple linear regression analysis and 

determination coefficient R2 test using SPSS version 16 computer application. Based 

on the results of data analysis, the multiple linear regression equation obtained is as 

follows : 

Y = 3.847 + 0.277 X1 + 0.505 X2 + e 

 From the multiple linear regression equation, it can be seen that service 

quality and product quality variables have a significant effect on customer 

satisfaction at Sinjay Bangkalan Madura duck house. The F test results show that all 

independent variables have a significant effect on customer satisfaction because 

Fcount is greater than Ftable, the results of the T test, have a positive and 

significant effect on customer satisfaction because Thitung is greater than T table. 

The value of the multiple determination coefficient (R square) is 65.2% which shows 

the variable customer satisfaction can be explained by the independent variables of 

services and products, while the remaining 34.8% is explained by other variables. 

 From the explanation above, it can be concluded that this study shows 

that the quality of service and product variables have a simultaneous and partial 

effect on customer satisfaction. Judging from the T test table, the koefition beta of 

the product value is greater than the service, namely the product of 0,547 and 

service 0,315. These results indicate that the product has a more dominant influence 

on customer satisfaction in the Sinjay Bangkalan Madura duck house. 

 

Keywords: Service Quality and Product Quality on Consumer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN BEBEK SINJAY BANGKALAN 

MADURA 

  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan baik secara simultan maupun parsial 

dan manakah yang lebih dominan, penelitian ini dilakukan di rumah makan bebek 

Sinjay Bangkalan Madura  dengan populasi dari pelanggan rumah makan bebek 

Sinjay dan sampel 100 orang responden. Tekhnik pengujian data yang digunakan 

meliputi uji validitas, uji reliabilitas dan pengujian hipotesisnya menggunakan 

analisis regresi linier berganda dan uji koefisien determinasi R2 menggunakan 

aplikasi komputer program SPSS versi 16. Berdasarkan hasil analisis data, maka 

persamaan regresi linier berganda yang didapat adalah sebagai berikut : 

Y = 3,847 + 0,277 X1 + 0,505 X2 + e 

 Dari persamaan regresi linier berganda, hasil uji F, dan hasil uji T 

menunjukkan bahwa semua variabel bebas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan karena Fhitung lebih besar dari Ftabel, Thitung lebih besar 

dari Ttabel. Nilai koefisien determinasi berganda (R square) sebesar 65,2 % yang 

menunjukkan variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel bebas 

layanan dan produk, sedangkan sisanya sebesar 34,8% dijelaskan oleh variabel lain. 

 Disimpulkan penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

dan produk berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen. 

Dilihat dari tabel uji T menunjukkan koevisien beta nilai produk lebih besar dari 

layanan, yaitu produk sebesar 0,547 dan layanan 0,315. Hasil ini menunjukkan 

bahwa produk lebih berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan rumah 

makan bebek Sinjay Bangkalan Madura.  

  

Kata kunci : Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen.  
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICES AND PRODUCT QUALITY ON THE 

SATISFACTION OF SINJAY BANGKALAN MADURA DUCK CUSTOMERS 

 

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

quality on customer satisfaction both simultaneously and partially and which is 

more dominant, this study was conducted at Sinjay Bangkalan Madura duck 

restaurant with a population of customers of Sinjay duck restaurant and a sample of 

100 respondents. Data testing techniques used include validity test, reliability test 

and hypothesis testing using multiple linear regression analysis and R2 coefficient of 

determination test using SPSS version 16 computer application. Based on the results 

of data analysis, the multiple linear regression equations obtained are as follows: 

Y = 3.847 + 0.277 X1 + 0.505 X2 + e 

 From the multiple linear regression equation, the results of the F test, and 

the results of the T test indicate that all independent variables have a positive and 

significant effect on customer satisfaction because Fcount is greater than Ftable, 

Thitung is greater than T table. The value of the multiple determination coefficient 

(R square) is 65.2% which shows the variable customer satisfaction can be 

explained by the independent variables of services and products, while the 

remaining 34.8% is explained by other variables. 

 It was concluded that this study showed that the variables of service and 

product quality had an effect simultaneously and partially on customer satisfaction. 

Judging from the T test table, the beta coefficient of product value is greater than 

the service, ie the product is 0,547 and the service is 0,315. These results indicate 

that the product has a more dominant influence on customer satisfaction in the 

Sinjay Bangkalan Madura duck house. 

 

Keywords: Service Quality and Product Quality on Consumer Satisfaction. 
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