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ABSTRAKSI 

Pclnnggan mClupakan faktor penting bagi kclangsungan hidup suatl! 
pcrusahaan. karcna kalau pdanggan merasa bah\va kebutuhan. keinginan. dan 
kepuasannya tidak terpcnuhi pada sualu produk atau jasa tcrtentu. maka ia akan 
heralill kc rroduk mau jasa substitusi yang bisa memcnuhi kebutuhan, keinginan, 
dan kepuasannya. Sebaliknya, kalau pelanggan merasa bahwa kebutuhan, 
keinginan, dan kepuasannya terpenuhi pacta suatu produk atau jasa tertcntu, maka 
ia akan selia ualam mcnggunakan produk \cTscbut. 

Untuk mcmpcrtahankan peJanggannya, perusahaan mcmbutuhk:m suatu 
int"ormasi yang Icngkap dan akur:lt mcngenai pcrilaku pclanggan terutama 
kcpuasan pelanggan. Infonllasi ini nanlinya sangat bergull<l dalam pembuatan 
strategi pell1asaran yang crektiC 

Dalam penelilian ini ada dua (2) masalah yang harus dipccahkan yaitu 
apakah kualitas prod uk dan kualitas layanan secara sercmpak bcrpengaruh 
terhadap kepuasan peianggan produk pakan ayam pctclur merck ChuHlCn 
Pokhpand di Jembcr, dan mana yang bcrpcngaruh dominan diantara variabel 
kualitas produk dan kualitas layanan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Bcrdasarkan kedua masalah tersebut mtmcuJ dua hipotcsis, yaitu diduga 
kualitas prod uk dan laY~lnan sccarn serempak berpengaruh tcrhadap kepllasan 
peJanggan dan diduga variabeJ kllulitas produk berpengaruh dominan terhadap 
kcpuasan pelanggan pada produk. pakan ayam petelur merck Charoen Pokhpand di 
Jcm1x:r. Kedua hipotesis diatas abn diuji dengan mcnggunakan uji-F dan uji-t 
untuk rnengctahui kcbcnarannya. 

Hipotcsis pertama yang diajukan bahwa diduga kualitas produk dan 
kualitas layanan secara sercmpak bcrpcngaruh terhadap kepuasan pelanggan 
produk pakan ayam petelur merek Charoen Pokphand di Jember, tcrhukti 
kebenarannya. Hal ini ditunjukkan dari hasil F tcst ~= 37.626 > F '"hd~" 3,59. Jadi Ho 
ditolak, yang bcrurli ada pcngaruh yang signilikan antam kualitas prod uk dan 
kualitaslayanan sccara serempak terhadap kcpuasan pelanggan. 

Hipotesis kedua yang diajukan bahwa diduga variabel bebas kualitus 
produk mcmpunyai pengarllh dominan tcrhadap kepuasan pclanggan, juga 
tcrbukti kebcnarannya. Hal ini ditunjllkkan dm; hasil uji palsial dcngan 
mcnggllnakan uj it dimana thitullg X I (kualitas prodllk) Icbih besar daripada thilllll~ X2 

(kualitas layanan), yaitu tllitlln;; XI = 3.453 sedangkan untuk thilung Xl = 2.801. 
Jadi, kesilllIJulannya kedua hipotesis tcrsebut adalah benar dan dapat 

diterirna, kalcna kualitas prodllk dan kualitas iayan:l.n sccara serempak 
berpengarllh terhadap kepuusan pclanggan dan variabel kualitas produk 
IlIcrupakan variabel yang dOlllinan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan 
padn prod uk pakan ayam petelur merek Charoen Pokhpand di Jel11ber. 
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