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ABSTRAK 
 

 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (PENYEWA) MESIN 

FOTOKOPI MEREK KONICA MINOLTA DI SURABAYA 

 

        

       Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ( penyewa ) 

mesin fotokopi merek Konica Minolta di Surabaya. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian kuantitatif, populasi sebanyak 324 orang dari 

pelanggan ( penyewa ) mesin fotokopi Konica Minolta dan diambil 76 orang 

menggunakan rumus slovin sebagai sampel. Metode penelitian analisis Regresi 

Berganda dengan menggunakan program SPSS 21. Dari hasil pengujian hipotesis 

disimpulkan bahwa hipotesis 1 dapat diterima, karena dari hasil uji t  yaitu 

variabel bebas yang terdiri dari Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan secara  

parsial  berpengaruh signifikan  terhadap  variabel  Kepuasan Pelanggan. 

Hipotesis 2 sesuai  dengan dasar  pengambilan  keputusan  dalam  uji  f maka  

dapat  disimpulkan  pula bahwa variabel kualitas produk & kualitas pelayanan 

secara simultan berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

 

 

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

 

INFLUENCE PRODUCT QUALITY AND QUALITY OF SERVICE TO 

CUSTOMER SATISFACTION ( RENTER ) PHOTOCOPY MACHINE 

BRAND KONICA MINOLTA IN SURABAYA 

 

        

       The purpose of this research to test and analyze the influence of product 

quality and service quality to customer satisfaction (renter) Photocopy machine 

brand Konica Minolta in Surabaya. This type of research is quantitative research, 

a population of 324 people from the customer ( renter ) photocopy machine 

Konica Minolta  and taken 76 people using the formula slovin sample. The 

research method multiple regression analysis using SPSS 21. From the test results 

concluded that the hypothesis 1 hypothesis can be accepted, because of the results 

of the t test independent variable consisted of Product Quality and Service Quality 

partially significant effect on the variable Customer Satisfaction. Hypothesis 2 in 

accordance with the basis for a decision in the f test it can be concluded also that 

the variable quality of product and service quality variables simultaneously 

influence customer satisfaction. 

 

 

keyword : Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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