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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Pegadaian Cabang
Palembang agar bisa mengetahui apakah kualitas produk atau kualitas pelayanan
yang mempengaruhi kepuasan konsumen, dan penelitian ini juga menguji secara
simultan, artinya peneliti ingin mengetahui juga apakah ada secara bersamaan
variabel kualitas produk X; dan kualitas pelayanan X, berpengaruh terhadap Y
kepuasan konsumen. Jenis penelitian ini menggunakan kualitatif serta mengambil
sempel 91 responden dari konsumen PT Pegadaian cabang palembang.
Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner menggunakan skala
likers. Sumber data yang digunakan menggunakan data primer. Teknik analisi
data menggunakan analisis linier berganda yang dioleh menggunakan SPSS versi
25 for windows. Secara persial kualitas produk pada penelitian ini berpengaruh
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen terhitung nilai signifikan 0,000 <
0,05 dan kualitas pelayanan juga berpegaruh dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen terhitung nilai signifikan 0,000 < 0.05, dan secara simultan nilai
signifikan sebesar 0.000 lebih kecil dari nilai signifikan 0,05 dapat diartikan
secara bersamaan/simultan kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada PT Pegadaian Cabang
Palembang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to determine how the influence of product quality and service
quality on consumer satisfaction at PT Pegadaian Palembang Branch in order to
find out whether product quality or service quality affects customer satisfaction,
and this study also tested simultaneously, meaning that researchers also wanted
to know whether there were simultaneously Simultaneously, product quality
variables X1 and service quality X2 affect Y customer satisfaction. This type of
research uses qualitative and takes a sample of 91 respondents from consumers of
PT Pegadaian Palembang branch. This research data collection using a
questionnaire using a Likers scale. Sources of data used using primary data. The
data analysis technique used multiple linear analysis which was obtained using
SPSS version 25 for windows. Partially, the quality of the product in this study
has a significant and significant effect on consumer satisfaction including a
significant value of 0.000 <0.05 and service quality also has a significant and
significant effect on customer satisfaction accounting for a significant value of
0.000 <0.05, and simultaneously a significant value of 0.000 is smaller than the
significant value. 0.05 can be interpreted simultaneously / simultaneously product
quality and service quality have a simultaneous effect on consumer satisfaction at
PT Pegadaian Palembang Branch.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction
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