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ABSTRAKSI

Pelanggan merupakan faktor penting bagi kelangsungan hidup suatu
perusabaan, karcna kalau pelanggan merasa bahwa kebutuhan, keinginan, dan
kepuasannya tidak terpenuhi pada suatu produk atau jasa terientu, maka ia akan
beralib ke produk atau jasa substitusi vang bisa memenuhi kebutuhan, keingtnan,
dan Kepuasannva. Sebaliknya, Kalau pelanggan merasa bahwa kebutuhan,
keinginan, dan kepuasannya terpenuhi pada suatu produk atau jasa tertentu, maka
ia akan sctia dalam menggunakan produk tersebut.

Untuk mempertahankan pelanggannya, perusahaan membutuhkan suatu
informasi yang lengkap dan akurat mengenai perilaku pelanggan ferutama
kepuasan pelanggan, Informast im nantinya sangat berguna dalam pembuatan
strategi pemasaran yang efekif’

Dalam penclitian ini ada dua (2) masalah yang harus dipecahkan yaitu
apakah kualitas produk dan kualitas layanan secara serempak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan produk pakan ayan petelur merek Charoen
Pokhpand di Jember, dan mana yang berpengaruh dominan diantara variabel
kualitas produk dan kualitas layanan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Berdasarkan kedua masalah tersebut muncul dua hipotesis, yaitu diduga
kualitas produk dan layanan secara serempak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan diduga variabel kualitas produk berpengaruh dominan terhadap
kepuasan pelanggan pada produk pakan ayam petelur merek Charoen Pokhpand di
Jember. Kedua hipotesis diatas akan diuji dengan menggunakan uji-F dan uji-t
untuk mengetahur kebenarannya.

Ilipotesis pertama yang digjukan bahwa diduga kualitas produk dan
kualitas layanan sccara serempak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
produk pakan ayam petelur merck Charoen Pokphand di Jember, terbukt
kebenarannya. Hal imi ditunjukkan dar hastl F = 37.626 > F g = 3,59. Jadi Ho
ditolak, yang berarti ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dan
kualitas layanan secara serempak terhadap kepuasan pelanggan.

Hipotesis kedua yang diajukan bahwa diduga variabel bebas kualitas
produk mempunyar pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan, juga
terbukti kebenarannya. Hal i ditunjukkan dari hasil uji parsial dengan
menggunakan uji t dimana tiie 23 (kualitas produk) lebih besar daripada thiung X2
(kualitas layanan), vaitu tywne Xy = 3.453 sedangkan untuk thume X2 = 2.801.

Jadi. kesimpulannva kedua hipotesis tersebut adalah benar dan dapat
diterima, karena kualitas produk dan kualitas layanan sccara serempak
berpengaruh  terhadap  kepuasan  pelanggan dan  variabel kualitas  produk
merupakan variabel yang dommnan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada produk pakan ayam petelur merek Charoen Pokhpand di Jember.
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