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Abstract: This research aims to determine: (1) the effect of service quality 

on customer satisfaction at the VicenturaJombang printing press (2) the effect of 

product quality on customer satisfaction at the VicenturaJombang printing press, 

(3) the effect of service quality and product quality on consumer satisfaction at 

VicenturaJombang printing 

The type of this research that used is quantitative research. The population 

in this study were consumers who came to purchase products at the 

VicenturaJombang printing press. The sampling technique was accidental 

sampling method with a total sample of 67 respondents.  

The results of this study indicate that: (1) The service quality has a 

positive effect on customer satisfaction at Vicentura printing, as evidenced by the 

(tvalue)was 6,799 with a significance value (0.000 <0.05), and the regression 

coefficient has a positive value of 0.342, (2) The product quality has no effect on 

customer satisfaction at Vicentura printing, as evidenced by the(t value) was -

0.538 with a significance value (0.592> 0.05), and the regression coefficient has a 

positive value of -0.044, and (3) The service quality and product quality affect 

simultaneously on satisfactiontoward consumers at Vicentura printing, as 

evidenced bythe(f value)101,641 with a significance value (0,000 <0,05). 

Keywords: Service quality, product quality, customer satisfaction. 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada percetakan Vicentura Jombang (2) 

pengaruh kualitas produk terhadap terhadap kepuasan konsumen pada percetakan 

Vicentura Jombang, (3) pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen pada percetakan Vicentura Jombang 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Populasi 

pada penelitian ini adalah konsumen yang datang untuk melakukan pembelian 

produk di percetakan Vicentura Jombang. Teknik pengambilan sampel metode 

aksidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 67 responden.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada percetakan Vicentura, 

dibuktikan dari nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 6.799 dengan nilai signifikansi (0.000<0,05), 

dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,342, (2) kualitas produk 
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tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada percetakan Vicentura, 

dibuktikan dari nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar -0.538 dengan nilai signifikansi (0.592>0,05), 

dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar -0.044, dan (3) kualitas 

pelayanan dan  kualitas produk berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen pada percetakan Vicentura, dibuktikan dari nilai 𝑓ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 

101.641 dengan nilai signifikansi (0,000<0,05). 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


