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ABSTRAK

Ratna Mirawati 201910325409. Dampak Kualitas Produk Dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pizza Hut Delivery Villa Galaxy.

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengetahui dampak kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada pizza hut delivery villa galaxy
bekasi. Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan dalam
mendapatkan sampel penulis menggunakan metode purposive sampling. Jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini ialah sebanyak 150 responden yang
dimana fokus resonden ini ialah pelanggan pizza hut delivery vila galaxy. Sebelum
menganalisis data, peneliti menggunakan 30 responden sebagai pilot study untuk
mengetahui kelayakan penelitian ini dengan menggunakan SPSS versi 26. Pengujian
hipotesis penelitian dilakukan dengan menggunakan uji parsial (uji t) dan uji simultan
(uji f) dengan bantuan program SPSS versi 26. Hasil dari penelitian yang telah
dilakukan terdapat variabel-variabel yang saling berpengaruh seperti pada penjelasan
singkat berikut ini : 1.) pada variabel Kualitas Produk (X1) diketahui nilai sig. sebesar
0,000 < 0,05 dengan nilai t hitung 9,730 > t tabel 1,976, sehingga dapat disimpulkan
bahwa H: diterima yang berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (). 2.) pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) diketahu nilai sig.
sebesar 0,000 <0,05 dengan nilai t hitung 11,374 > t tabel 1,976, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H> diterima yang berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (). 3.) pada variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X>) diketahui dinai sig. sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai F hitung 975,094
> F tabel 3,06 berdasarkan itu, H1 dan H> diterima yang berarti bahwa secara simultan
Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan ().

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Ratna Mirawati 201910325409. impact of product quality and service quality on
customer satisfaction at Pizza Hut Delivery Villa Galaxy Bekasi

The purpose of this study is to determine the impact of product quality and service
quality on customer satisfaction at Pizza Hut Delivery Villa Galaxy Bekasi. In this
study using quantitative research methods and in obtaining samples the authors used
purposive sampling method. The number of samples used in this study was 150
respondents, where the focus of this respondent was the customer of pizza hut
delivery at Vila Galaxy. Before analyzing the data, the researcher used 30 respondents
as a pilot study to determine the feasibility of this study using SPSS version 26. The
research hypothesis was tested using a partial test (t test) and simultaneous test (f test)
with the help of the SPSS version 26 program. The results of the research that has been
done has variables that influence each other as in the  following brief explanation:
1.) on the Product Quality variable (X1) it is known that the sig. of 0.000 <0.05 with a
t count of 9.730 > t table of 1.976, so it can be concluded that H1 is accepted which
means there is a positive and significant influence on customer satisfaction (Y). 2.) on
the variable Service Quality (X2) it is known that the sig. of 0.000 <0.05 with a t count
of 11.374 > t table of 1.976, so it can be concluded that H2 is accepted which means
there is a positive and significant influence on Customer Satisfaction (Y). 3.) the
variable Product Quality (X1) and Service Quality (X2) is known to be sig. of 0.000
<0.05 with a calculated F value of 975.094 > F table 3.06 based on that, H1 and H2
are accepted which means that simultaneously Product Quality (X1) and Service
Quality (X2) have a positive and significant effect on Customer Satisfaction (Y) .

Keywords: Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction
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