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Abstrak 

Penelitian ini dilakukan di Home Industri Pangestu yang berlokasi  diBadas, RT/RW 04/03,  

Desa Badas, Kecamatan Sumobito, Kabupaten Jombang,merupakan Usaha yang bergerak 

dibidang Makanan. Adapun permasalahan yang ada di home industri tersebut adalah  banyaknya 

persaingan kualitas produk tahu antara penjual tahu satu dengan penjual tahu lain yan ada di 

pasar untuk itu pemilik industri ini memiliki ide untuk membuat produk yang berbeda dari tahu 

biasannya, home industri pangestu ini membuat produk yaitu tahu susu dengan bahan baku yang 

bagus sehingga dapat menciptakan produk berkualitas dan memberikan kepuasan pada 

pelanggan.Kondisi dilapangan berdasarkan fakta yang ada yaitu terjadi banyak pesaing antara 

pemilik home industri dapat dilihat dari segi kualitas produk maupun kualitas layanan sehingga 

seluruh pemilik home industri ini bersaing dalam mempertahankan kualitas produknya dengan 

cara menjaga kualitas rasa, tampilan produk, sedangkan dari kualitas layanan dilakukan dengan 

cara memberikan kepercayaan kepada pelanggan dalam hal pembayaran setelah produk tersebut 

terjual semua, ada juga home industri melakukan sistem pembayaran secara langsung tanpa 

menunggu produk tersebut tejual semua. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode statistik kuantitatif dengan menggunakan 

uji regresi  linier berganda yang dilakukan dengan cara mengumpulkan, menyusun, dan 

menganalisis data yang ada dalam bentuk angka dengan tujuan untuk menggambarkan dengan 

menyimpulkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanngan Home Industri Pangestu.Hasil penelitian ini terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, dibuktikan dengan nilai signifikan 

0,033<0,005, terdapat pengaruh yang signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, 

dibuktikan dengan nilai signifikan 0,036<0,005 dan pengaruh yang signifikan kualitas produk 

dan kualitas layanan  terhadap kepuasan pelanggan, dibuktikan dengan nilai signifikan 

0,000<0,005 dengan nilai koefisien determinasi 0,460 artinya berpengaruh sebesar 46,0%. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk dan kualitas Layanan berpengaruh terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan  Home Industri Pangestu di Desa Badas Kecamatan Sumobito Kabupaten 

Jombang. 

Kata Kunci:Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 

mailto:1lailatulfitriani533@gmail.com


PENDAHULUAN 

Pangan merupakan salah satu kebutuhan dasar hidup manusia.Oleh Karena itu, 

kebutuhan terhadap konsumsi pangan akan terus meningkat dari tahun ketahun seiring 

dengan pertumbuhan penduduk salah satunya adalah tahu. Tahu merupakan makanan 

tradisional sebagian besar masyarakat di Indonesia, yang digemari hamper seluruh 

lapisan masyarakat.Selain mengandung gizi yang baik, pembuatan tahu juga relative 

murah dan sederhana. Tahu memang populer di seluruh wilayah Indonesia, karena itu 

berkembanglah industri tahu di Indonesia. Salah satu industry tahu yang ada di Jawa 

Timur yaitu Home Industri Tahu Susu Pangestu yang berlokasi di Desa Badas, RT/RW 

04/03, Kecamatan Sumobito, Kabupaten Jombang. Adanya industry tahu susu tersebut, 

memudahkan masyarakat sekitar dalam pemenuhan kebutuhan makanan berbahan baku 

kedelai dengan harga yang terjangkau pemilik home industry pangestu dalam proses 

pembuatan mengunakan kualitas bahan baku yang bagus, Selain membutuhkan kualitas 

bahan baku yang baik pemilik juga mempertimbangkan kualitas layanan yang baik dari 

pemilik usaha kepada pelanggan dengan cara memberikan kualitas produk yang aman, 

terjamin dan halal. Diharapkan dengan kualitas produk dan layanan yang baik dan 

maksimal dapat menimbulkan kepuasan pada diri pelanggan, factor kepuasan Pelanggan 

merupakan hal yang sangat penting yang harus dipertimbangkan untuk kemajuan usaha 

tahu susu tersebut. 

Buttle (2007) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon berupa 

perasaan puas yang timbul kerena pengalaman mengonsumsi suatu produk atau layanan, 

atau sebagian kecil dari pengalaman itu. Sedangkan menurut Carver (2011) 

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh pengalaman belanja total 

telah memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Kedua teori tersebut menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan bisa dilihat dari pengalaman pelanggan terhadap suatu 

produk, pengalaman ini tentu pengalaman yang menyenangkan dan memberikan rasa 

puas yang bisa dirasakan oleh pelanggan. Parvez (2009) mengatakan bahwa untuk 

mengukur kualitas produk adalah salah satunya dengan cara Kemampuan perusahaan 

memenuhi harapan konsumen, Kemampuan perusahaan memberikan kepuasan melalui 

upaya perbaikan jasa. 

Mempertahankan pelanggan berarti mengharapkan pelanggan melakukan pembelian 

ulang atas produk maupun jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul sewaktu-waktu. 

Evans (2007) berpendapat mengenai kepuasan pelanggan menurut mereka kepuasan 

pelanggan terjadi ketika nila dan layanan pelanggan yang disediakan melalui 

pengalaman ritel memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Teori ini dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan diibaratkan sebagai pertemuan antara nilai dan 

layanan pelanggan sehingga mencapai titik yang puas, ketika terjdi pertemuan tersebut 

maka pelanggan merasa puas. 

Olson (2010) mengungkapkan tentang kepuasan pelanggan  sebagai sejauh mana 

suatu produk atau jasa memberikan tingkat kesenangan akan konsumsi terkait 

pemenuhan kebutuhan, dengan kata lain sejauh mana kinerja produk melebihi harapan 

konsumen. Teori ini dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelangan terlihat ketika 

pemenuhan kebutuhan pelanggan dengan cara mengkonsumsi atau menggunakan 

kesenangan dan memenuhi kebutuhan pelanggan, serta memberikan manfaat lebih yang 

diterima oleh pelanggan. Pelanggan akan puas jika kinerja sesuai dengan harapan. 

Pelanggan akan sangat puas, senang, atau bahagia apabila kinerja melampaui 



harapan,Kotler (1997). Jadi peneliti dapat menyimpulkan bahwa Kepuasan pelanggan 

tercipta pada masa pembelian, pengalaman menggunakan produk atau jasa dan masa 

setelah pembelian. Pelanggan yang merasa puas pada produk yang digunakannya  akan 

kembali menggunakan produk yang ditawarkan.  

Adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu usaha Tahu susu ,akan 

menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa puas dengan 

produk atau jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan pelayanan yang 

diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, merekaakan kembali dating 

serta member rekomendasi kepada orang lain untuk melakukan pembelian produk di 

tempat yang sama. Oleh karena itu, perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya 

pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini 

semakin disadari bahwa kepuasan pelanggan merupakan aspek penting untuk bertahan 

dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 

Lupiyoadi (2006) menyatakan bahwa kualitas pelayanan (Service Quality) sebagai 

seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan 

yang mereka terima atau peroleh. Sedangkan menurut Subihaiani (2001) kualitas 

layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang 

dipersepsikan (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapakan (expected 

value). Jadi, kualitas layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas seberapa jauh 

perbedaan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan dari suatu layanan yang mereka 

terima dari penyedia layanan (perusahaan), baik penilaian itu secara sebagian maupun 

secara keseluruhan. Apabila persepsi pelanggan atas layanan sesuai harapan maka 

kualitas layanan dianggap baik, namun jika persepsi pelanggan atas layanan tidak sesuai 

harapan maka kualitas layanan dianggap buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas 

layanan tergantung pada kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan 

pelanggannya secara konsisten. Adapun indikator kualitas layanan menurut Tjiptono 

(2012) antara lain : Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik. 

Goetschdan B. Davis (2000) mendefinisikan “Kualitas pelayana nmerupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen”. Goetsch 

dan B. Davis menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil 

akhir, yaitu produk atau jasa, tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, 

dan lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen. 

Definisi tentang kualitas layanan berasal dari perbandingan antara harapan 

pelanggan tentang layanan yang hendaknya mereka terima dengan layanan yang benar-

benar telah mereka peroleh. Oleh karena itu, kualitas layanan dapat diketahui dengan 

cara membandingkan persepsi  para pelanggan atas layanan yang nyata-nyata mereka 

terima atau peroleh dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan 

(Parasuraman dkk.,1988). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan 

dapat dikatakan bermutu. Sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka 

layanan dapat dikatakan kurang bermutu. Apabila kenyataan sama dengan harapan 

maka layanan disebut memuaskan. Oleh karena itu kualitas pelayanan sering diartikan 

sebagai perbandingan antara pelayanan sebagaimana yang diharapkan dengan persepsi 

kinerja aktual (Bloemer dkk,1999;p.1084). 

Menurut American Society for Quality Controldalam Lupiyoadi, (2001), kualitas 

adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik darisuatu produk atau jasa 

dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan 

atau bersifat laten.Sedangkan menurut Tjiptono (2000), kualitas pelayanan adalah 



tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Parasuraman dkk. (1988) mengartikan kualitas layanan sebagai seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka 

terima atau peroleh. Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan 

seperti apakah yang seharusnya diberikan oleh perusahaan kepada mereka. Harapan 

para pelanggan dapat berasal dari informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, 

kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lalu, dan komunikasi eksternal (iklan dan 

berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya). 

Menurut Irawan (2009), terdapat lima faktor pendorong terkait tingkat kepuasan 

pelanggan dalam produk jasa, kelima faktor pendorong tersebut adalah: kualitas 

produk,kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Hal ini dibuktikan dengan 

penelitian Luli Prandita (2013), yang mana diketahui terdapat dua variabel yang 

memiliki pengaruh yang paling kuat terhadap kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk 

dan kualitas layanan. 

Nur Wulandari (2013) berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada Konsumen 

Kopikita Semarang. Penelitian ini memperoleh hasil yaitu variabel kualitas produk 

memiliki pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,324, 

kemudian di ikuti oleh variabel kualitas pelayanan sebesar 0,305. Sedangkan variabel 

lokasi mempunyai pengaruh paling rendah dibandingkan variabel lain sebesar 0,224. 

Hasil analisis menggunakan uji t dapat diketahui bahwa ketiga variabel independen 

yaitu kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan lokasi (X3) secara 

bersamasama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 

konsumen (Y). 

Kondisi dilapangan berdasarkan fakta yang ada yaitu terjadinya banya pesaing antar 

pemilik home industri baik dilihat dari segi kualitas produk maupun kualitas layanan 

sehingga parapemilik home industri ini bersaing dalam mempertahankan kualitas 

produknya dengan cara menjaga kualitas rasa, tampilan produk, sedangkan dari kualitas 

layananya dilakukan dengan cara memberikan kepercayaan kepada pelanggan dalam hal 

pembayaran setelah produk tersebut terjual semua, ada juga home industri melakukan 

sistem pembayaran secara langsung tanpa menunggu produk tersebut tejual semua 

Penelitian ini dilakukan di Home Industri Pangestuyang  merupakan Usaha yang 

bergerak dibidang makanan. Adapun permasalahan yang ada di home industri tersebut 

adalah banyaknya persaingan kualitas produk tahu antara penjual tahu yang satu dengan 

penjual tahu lainnya yang ada di pasar untuk itu pemilik industri ini berpikiran untuk 

membuat produk yang berbeda dari tahu biasannya, home industri pangestu ini 

membuat produk yaitu tahu susu dengan bahan baku yang berkualitas sehingga dapat 

menciptakan yang berkualitas dan memberikan kepuasan pada pelanggan. 

Produk pangestu yang berkualitas dapat memberikan dampak positif  baik bagi 

pelanggan maupun bagi Home industri Pangestu itu sendiri, dimana pelanggan 

mendapatkan tingkat kepuasan yang maksimal atas produk yang dibelinya dan 

perusahaan mengalami peningkatan dalam volume penjualan. Untuk memberikan 

kepuasan tersebut perusahaan harus dapat memberikan produk yang paling baik dengan 

harga yang sangat terjangkau melalui kualitas produk. 

Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2009) mengatakan bahwa “kualitas produk 

merupakan proses produksi suatu barang, dimana kualitas produk yang diberikan 

olSalah satu bahan pertimbangan konsumen untuk membeli dan menggunakan suatu 



produk bergantung pada sajauh mana kualitas yang ditawarkan perusahaan dan 

menghasilkan suatu kepuasan serta loyalitas pelanggan”. 

Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

(Tjiptono,2006). Sedangkan menurut Purnama (2006), kualitas produk adalah 

kesesuaian antara kebutuhan dan keinginan atas produk kedalam spesifikasi produk 

yang dihasilkan. 

Penelitian ini dilakukan oleh Gst.Ayu Oka Windarti 2012 mahasiswa Politeknik 

Negeri Sriwijaya Palembang yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa terhadap 

Kepuasan nasabah Pada Pt. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 

Utama (Kcu) Palembang.Berdasarkan penelitian yang dilakukannya maka didapatkan 

bahwa korelasi atau hubungan antara variable tangible, reliability, responseveness, 

assurance, dan emphati yang merupakan variable independen dengan kepuasan nasabah 

yang merupakan variable dependen adalah kuat dan berpengaruh secarabersama-sama 

(simultan) terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk KCU 

Palembang. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan home industri pangestu, dan untuk mengetahui 

ada atau tidak pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan home industri 

pangestu, serta untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan home industri pangestu. 

 Agar lebih mengarah dan memfokuskan pada permasalahan yang akan dibahas 

sekaligus menghindari persepsi yang lain mengenai istilah-istilah yang ada atau defenisi 

operasional, adapun istilah yang berkaitan dengan judul dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: Variabel kualitas produk (X1) yaitu penilaian konsumen terhadap 

keunggulan atau keistimewaan Home Industri Tahu Susu Pangestu. Dimensi Kualitas 

Produk yang ada dalam batasan masalah, adalah: Kinerja (Performance), Fitur 

(Features), Keandalan (Reliability), Daya Tahan (Durability), Estetika (Aesthetics), 

jaminan (Assurance), untuk variabel kualitas layanan (X2) yaitu persepsi performa 

produk yang tercermin pada indikator kualitas layanan produk Home Industri Tahu 

Susu Pangestu. Indikator kualitas pelayanan adalah: Assurance (jaminan), Tangibles 

(bukti fisik), Empathy (empati), daya tanggap, serta Variabel Kepuasan Pelanggan(Y) 

yaitu penilaian pelanggan terhadap produk produk Home Industri Tahu Susu Pangestu 

atau layanan yang dibentuk oleh industry tahu susu dengan indikator kualitas 

produk,kualitas layanan,harga. 

METODE 

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan metode statistik kuantitatif dengan 

menggunakan uji regresi  linier berganda yang dilakukan dengan cara mengumpulkan, 

menyusun, dan menganalisis data yang ada dalam bentuk angka dengan tujuan untuk 

menggambarkan dengan menyimpulkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas 

produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanngan home industry pangestu. 

Subjek pada penelitian yaitu pelanggan yang ada di home industry pangestu, penelitian 

dilakukan mulai bulan April 2019 sampai dengan selesai, tempat penelitian dilakukan 

pada home industry pangestu yang berlokasi diDesa Badas RT/RW 04/03, Kecamatan 

Sumobito, Kabupaten Jombang. Metode pada penelitian ini menggunakan angket atau 

kuesioner, angket digunakan untuk pengambilan data dilapangan sebagai pelengkap 

penelitian, yang menjadi sasaran dalam penelitian adalah pelanggan maupun konsumen 



home industry pangestu,  peneliti mengambil subjek penelitian sebanyak 30 responden. 

Kuesioner atau angket dibuat berdasarkan indikator tiap variabel dengan jumlah 

pernyataan masing-masing 3-4 perindikator, analisis dalam penelitian ini digunakan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan menggunakan analisis regresi linier berganda, Uji T, dan Uji F. 

HASIL 

Hasil Analisis Data diperoleh dari hasil uji Regresi Linear bergandan, Uji T (uji  

Parsial), Uji F (uji simultan) sebagai berikut: 

Hasil Uji Regresi Berganda 

Analisis regresi ini digunakan untuk membuktikan hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas ( ) dan variabel 

bebas ( ) terhadap variabel terikat (Y). 
 

Coefficients
a
 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.808 6.029  2.125 .043 

kualitasproduk(X1) .334 .148 .387 2.249 .033 

kualitaslayanan(X2) .328 .149 .380 2.209 .036 

a. Dependent Variable: kepuasanpelanggan(Y) 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh persamaan regresi berganda sebagai berikut: Y = 

12.808 + 0.334X1+ 0.328X2 

Dari persamaan regresi berganda tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Konstanta (a) = 12.808Artinya, jika tidak ada variabel bebas mempengaruhi atau 

variable kualitas produk dan kualitas layanan dianggap sama dengan nol, maka 

dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan home industri pangestu di Desa Badas 

Kecamatan Sumobito sebesar 12.808 

2) Koefisien Regresi Variebel Kualitas Produk (X1 ) =0.334 Artinya, jika variabel 

kualitas produk mengalami kenaikan sebesar satu satuan, maka variabel kepuasan 

pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0.334satuan dengan asumsi variabel 

kualitas layanan nilainya tetap. Jadi, dapat disimpulkan bahwa terjadi hubungan 

positif dan signifikan antara variabel kualitas produk dan, kepuasan pelanggan 

3) Koefisien Regresi Variabel Kualitas Layanan (X2) = 0.328 Artinya, jika variabel 

kualitas layanan mengalami kenaikan sebesar satu satuan, maka variabel 

keberlanjutan usaha akan mengalami kenaikan sebesar 0.328 satuan dengan 

asumsi variabel kualitas produk nilainya tetap. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 

terjadi hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. 

Hasil Uji T (Uji Parsial) 

Uji Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara parsial 

(individu) terhadap variabel terikat. dapat dilakukan dengan menggunakan kriteria uji 

hipótesis sebagai berikut:  
a. thitung < ttabel (= 0,05), maka Ho diterima sehingga Ha ditolak. 
b.thitung > ttabel (= 0,05), maka Ho ditolak sehingga Ha diterima. 

Hasil perhitungan diperoleh : 



1. Nilai thitung untuk variabel Kualitas Produk sebesar 2.249 lebih besar dari nilai 

ttabel sebesar 1.703 dengan tingkat signifikan 0.033< 0,05, hingga H0 ditolak 

artinya Kualitas Produk berpengaruh signifikan kepuasan pelanggan Home 

Induatri pangestu, dengan demikian hipotesis dapat diterima. 

2. Nilai thitung  untuk variabel Kualitas Layanan  sebesar 2.209 lebih besar dari nilai 

ttabel sebesar 1.703 dengan tingkat signifikan 0.036< 0,05, hingga H0 ditolak 

artinya Kualitas Produk berpengaruh signifikan kepuasan pelanggan Home 

Induatri pangestu, dengan demikian hipotesis dapat diterima. 

Uji Simultan (Uji F) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas 

layanan secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel kepuasan pelanggan Home 

Industri Pangestu. Pengujian dilakukan dengan cara membandingkan angka taraf 

signifikan hasil perhitungan dengan taraf signifikan 0,05 (5%) dengan kriteria sebagai 

berikut : 
a. Jika Fhitung (sig) 0,05 maka Ho diterima dan Ha di tolak 
b. Jika Fhitung (sig) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha di terima 

Hasil perhitungan menunjukan bahwa angka F sebesar 11.509 dengan tingkat 

signifikan sebesar 0,000<0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel 

Kualitas Produk, kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan Home Industri Pangestu, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa diduga 

variabel Kualitas Produk, kualitas layanan secara bersama (simultan) berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Home Industri Pangestu diterima. 

PEMBAHASAN 

Kualitas produk dan Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan Home Industri Pangestu. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Luli Prandita (2013), yang mana diketahui terdapat dua 

variabel yang memiliki pengaruh yang paling kuat terhadap kepuasan pelanggan yaitu 

kualitas produk dan kualitas layanan. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dalam 

penelitian ini dibuktikannya bahwa kualitas produk berpengaruh  terhadap kepuasan 

pelanggan khususnya dalam pengambilan maupun penjualan tahu. Hasil penelitian 

Kotler (2005) mengatakan bahwa Kualitas produk merupakan   keseluruhan ciri serta 

dari suatu produk atau layanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat”. Berdasarkan analisis dalam penelitian ini bahwa Ada 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan home industri pangestu. Hasil 

penelitian ini sejalan denagan penelitian yang dilakukan oleh Goetsch dan Davis (2000) 

mengatakan bahwa “Kualitas layanan merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, danlingkungan yang mampu 

memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen. 

PENUTUP 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan hasil penelitian, maka simpulan 

yang 

dapat peneliti ambil adalah: hasil uji t, diketahui bahwa ” Ada pengaruh antara variabel 

kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan pelanggan”. Berdasarkan hasil uji t, 



diketahui bahwa ” Ada pengaruh antara variabel kualitas layanan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan”. Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa “Ada pengaruh variabel 

kualitas produk dan dan kualitas layanan secara simultan (bersama-sama) terhadap 

kepuasan pelanggan home industri pangestu”. 

SARAN 

Pemilik Home Industri Pangestu sebaiknya mempertahankan kualitas produk 
dengan cara meningkatkan kualitas baik dari produk mupun layanan.  

Misalnya dengan cara menjaga kualitas rasa, kemasan produk, dan dalam melayanani 

pelanggan, pemilik juga harus mempertahankan kualitas layanan dengan cara 

meningkatkan kualitas layanan. Misalnya dengan cara rama, tidak semena-mena dalam 

melayanani pelanggan. 
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