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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (survei pada pelanggan Warung Makan 

Delvi di Tanjung Balai Karimun). Variabel yang digunakan pada penelitian ini 

adalah kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Sampel yang 

digunakan adalah sebagian pelanggan Warung Makan Delvi di Tanjung Balai 

Karimun yang berjumlah 100 responden. Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah koesioner. Alat analisis yang digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan maka dapat disimpulkan bahwa elemen kualitas produk dan 

kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
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